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1 INLEDNING

Mycket har hant pa den ekonomiska marknaden sedan den amerikanska sub-prime Kri-
sen borjade ar 2008. Banker sasom Lehman Brothers gick i konkurs och problemen
spred sig aven till Europa och medféljde den pagaende eurokrisen. En foljd av detta ar
att styrrantorna sankts. Laga rantor erbjuds for dem som lanar pengar, men ocksa for
dem som deponerar pengar. De finska bankernas depositionsrantor ar nu valdigt laga

och det ar svart for kunderna att fa bra ranteavkastning pa sina pengar.

Aktia Bank Abp har en spardeposition med 1 % ranta som raknas pa dagssaldot (hosten
2012). Pa detta konto kan kunden dessutom gora uttag och insattningar utan begrans-
ningar och kostnader. I den radande marknaden ar detta ett lukrativt alternativ och nya
tillgangar har ocksa flodat in pa denna produkt. Aktia Bank Abp, som &r uppdragsgivare

till detta arbete, har bett mig undersoka hurdana medel som deponerats i denna produkt.

1.1 Problemformulering

Det radande marknadslaget ar besvarligt for banken och konsumenter som vill investera
sina tillgangar pa depositioner for ranteavkastning. Aktias spardeposition med 1 % av-
kastning (p.a.) har varit en lukrativ produkt for saval gamla som nya kunder och till-
gangarna pa denna produkt har 6kat. Det ar viktigt for banken att veta hurudana kunder
de har och vilka deras forvantningar ar. Bankerna i Finland stélls aven for nya krav da
kapitaltackningsreglerna férnyas. Darfor ar det av intresse att veta hurudana medel som
ar placerade pa Aktias spardeposition och vilka forvantningar och anvandningsandamal
de har. Det & min malsattning med detta arbete att utreda detta.

1.2 Syfte

Syftet med detta arbete &r att grundligt undersoka vad det & som karaktériserar medlen
pa Aktias spardeposition. Dessutom &r det av intresse att se ifall det finns olikheter mel-

lan olika kundsegment. Varfor har det kommit in nya tillgangar pa spardepositionen?



Varifran har dessa tillgangar kommit och vad ar det som skulle orsaka en 6verflyttning

av dem?
Forskningsfragorna for detta arbete ar:
Fraga 1. ”Finns det skillnader i anvindningssyfte av medlen pa spardepositionen?”

Fraga 2. ”Finns det skillnader i hur volatila medlen pa spardepositionen ir mellan

segementen?”
Fraga 3. ”Finns det skillnad mellan gamla och nya pengar?”

Med svaren pa dess fragestéllningar hoppas jag kunna ge en helhetshild av vad det ar
som karaktariserar medlen pa spardepositionen och huruvida det finns skillnader mellan

de olika kundgrupperna.

1.3 Avgransning

Arbetet gors pa uppdrag av Aktia Bank Abp och undersokningen galler Aktias sparde-
position och kundernas anvandning av den. Kunderna som kommer att intervjuas ar in-
delade i tre olika segment: Produktkunder, Preferenskunder och Premiumkunder. Arbe-
tet dr saledes val avgransat till en specifik bank, en specifik produkt och specifika kund-

segment.

1.4 Arbetets upplaggning

Harnast presenteras Aktia som foretag samt de olika kundnivaerna och en produktbe-
skrivning av Aktias spardeposition. Detta skall 6ppna &mnet for lasaren och goéra det

smidigare att folja med valen for forskningen och resultatredovisningen.

Forskningsmetoden for arbetet kommer att vara en kombination av kvalitativa och
kvantitativa forskningsmetoder. De valda kunderna intervjuas med en intervjumodell
som innehaller bada 6ppna och slutna fragor. Arbetets resultatredovisning fungerar som
karnan i arbetet och inkluderar analys av intervjuerna. Arbetet avslutas med en slutdis-

kussion som inkluderar en slutsammanfattning och 6évriga relevanta observationer.



2 AKTIA

Aktia ar ett foretag med langa anor som uppbyggts genom sammansmaltningar av flera
mindre banker. Rétterna finns i Helsingfors Sparbank som grundades 1826, saledes kan
Aktia rdknas som den aldsta banken i Finland. (Karlsson 2006, s. 22-26)

Det moderna Aktia tog sitt forsta steg 1991 da atta sparbanker slogs samman till Aktia
Sparbank. Tva andra sparbanker foljde efter dret darpa. 1993 ombildades Aktia till ak-
tiebolag och 1995 skedde den forsta aktieemissionen i storre skala och snart darefter
foreslog styrelsen att Aktia for forsta gangen skulle dela ut dividend till sina agare. 2008
omstrukturerades koncernen och bankens namn dndrade till Aktia Bank Abp och kon-
cernens moderbolag doptes till Aktia Abp. Féljande steg kom tatt inpa da Aktias aktier
borsnoterades 2009 pa Nasdag OMX Helsinki. Bara for ndgra ar sedan forenklades
Aktias juridiska struktur och Aktia Abp fusionerades med Aktia Bank Abp. Idag ar det

Aktia Bank Abp som &r koncernens noterade moderbolag. (www.aktia.com)

Aktiakoncernen betjanar i dagens lage inom bank, kapitalférvaltning, forsédkring och
fastighetsformedling. Aktia har ca 350 000 kunder och geografiskt ligger verksamhets-
omradet pa den finlandska kusten, i huvudstadsregionen och tillvaxtcentra i inlandet.
Enligt den nyaste strategin fokuserar Aktia pa tillvixt och kundrelation.

(www.aktia.com)

2.1 Aktias spardeposition

Produkten som undersoks i detta arbete ar Aktias spardeposition. Det &r fragan om ett
konto med 1 % rénta som raknas enligt dagssaldo per annum. Det &r inte mojligt att
koppla nagra betalningskort eller betalningstjanst till kontot. Det finns dock mojlighet
att koppla spardepositionen till Aktias natbank. Inom natbanken kan man gora girering-
ar mellan egna konton, aven fran spardepositionen till t.ex. brukskonto. Det gar att nar

som helst tillfora eller lyfta tillgangar fran kontot.



2.2 Aktias kundnivaer

Aktias kundnivaer uppdelas pa foljande satt: Ungdomar, Preferenskunder, Premium-
kunder och Private Banking -kunder. Utdver detta finns det kunder som inte har sina
dagliga banktjanster, men anvander enskilda produkter hos Aktia. Dessa kunder kallas
for Produktkunder. Undersékningen kommer att goras sa att kunderna som intervjuas
delas in i tre olika segment enligt Aktias eget sétt att definiera kunderna: Preferenskun-
der, Premium-kunder och Produktkunder. Darfor presenteras dessa tre kundgrupper i

mera detalj nedan.

2.2.1 Preferenskunder

Preferenskunder ar sadana kunder som skoter aktivt sina dagliga bankarenden genom
Aktia. De har sitt 16nekonto (eller andra aterkommande inkomster pa minst 500 €/man)
hos Aktia Bank Abp och har dven nétbank och betalningskort. Preferenskunderna har i

allmanhet inte betydande sparmedel hos Aktia. (Aktias intranat)

2.2.2 Premiumkunder

Forutom att Premiumkunderna maste uppfylla samma kriterier som Preferenskunderna,
sa maste de ha storre sparmedel. For att uppfylla Premiumkundkraven maste kunden ha
ett manatligt sparavtal pd minst 400 €/man eller minst 30 000 € i fond- eller forsék-
ringsplaceringar som forvaltas och marknadsfors av Aktia Fondbolag Ab i forvar hos
Aktia, spar- eller pensionsforsakringar beviljade av Aktia Livforsakring Ab och Aktia
PS. Dessutom maste en Premiumkund ha minst en forsakring eller PS-avtal i Aktia.
(Aktias intranat)

2.2.3 Produktkunder

Produktkunder &r kunder som huvudsakligen &r kunder i en annan bank. Trots det har
dessa kunder nagon enskild produkt hos Aktia, t.ex. en spardeposition. Den utmarkande
skillnaden for dessa kunder i jamforelse till de andra kundnivaerna &r den att deras ma-

natliga inkomst kommer in pa nagon annan banks konto. (Aktias intranét)
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3 KUNDNOJDHET OCH LONSAMHET

For att i detta arbete kunna besvara fragan pa hur man eventuellt kunde stabilisera till-
gangarna i Aktias spardeposition presenteras i detta stycke teori kring amnet. Detta
hénger ihop med kundnojdhet och darfor presenteras forst teori om kundnéjdhet och

Ionsamhet och sedan styrning av kundrelationer.

3.1 Kundndjdhet och lébnsamhet

Det finns undersokningar som visar att det finns samband mellan kundnéjdhet och
kundlojalitet. Anderson et al. (1994) argumenterar i sin artikel ” Customer Satisfaction,
Market Share, and Profitability: Findings from Sweden” att kundndjdhet okar foreta-
gens profitabilitet. Anderson et al. jamfor resultaten fran Swedish Customer Satisfaction
Barometer (SCSB) med ekonomisk prestation sa som marknadsandel och rate of return
(ROI).

Fora att understryka nyttan i kundndjdhet har jag i tabell 1 sammanstallt pa basen av

Anderson et al. nyckelférdelar av kundndjdhet och vilka positiva effekter det har.

...utokad lojalitet hos de befintliga kunderna Lojala kunder véljer att under en langre tid géra

affarer med samma leverantor

...minskad priselasticitet Nojda kunder &r mera villiga att betala for for-
maner och reagerar mindre negativt pa prisforhoj-

ningar

...isolering av kunder frin konkurrerande fore- Kunder som &r ndjda kommer mindre sannolikt att

tag byta till ett kornkurerande foretag.

...ldgre kostnader i framtida transaktioner D& kunderna &r nojda behover foretaget anvanda
mindre resurser for kundanskaffning. Nojda kun-
der tenderar att kdpa produkter/tjanster oftare och i

storre kvantiteter.
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...minskade kostnader av misslyckanden

...minskade kostnader for att locka nya kunder

...bittre rykte for foretaget

Ett foretag med néjda kunder har mindre kostnader
orsakade av bl.a. produktreturneringar och rekla-

mationer.

Nojda kunder berattar vidare om foretaget i en
positiv bemérkelse och risken for att sprida en ne-
gativ bild av foretaget minskar. Aven media kom-
mer mera sannolikt att framfora foretaget i en posi-

tiv bemaérkelse vidare till potentiella nya kunder.

Ett positivt rykte kan hjalpa foretaget hamta nya
produkter till marknaden genom att erbjuda moj-
ligheten till snabb medvetenhet om den nya pro-
dukten. Ett gott rykte starker foretagets forhallande

med medarbetare.

Figur 1 Nyckelfordelar av kundnéjdhet baserad pa Anderson et al. (1994)

Trots att en del undersokningar inte pavisar samband mellan kundnéjdhet och dkad 16n-

samhet kommer Anderson et al. till den slutsatsen i sin undersokning att det faktiskt

verkar som att hog kvalitet och hog kundnojdhet paverkar positivt ekonomisk avkast-

ning. Trots detta ar nyttan av hég kundndjdhet begransad och darfor ar det inte vettigt

att strava till att maximera kundnéjdheten.

3.2 Styrning av kundrelationer

| detta stycke presenteras teori om Customer Relationship Managemnet (CRM), aven

kallad styrning av kundrelationer. | CRM ér det fraga om att skapa bestaende relationer

med kunderna. Hornstenar i CRM dr skapandet av kundvérde, att betrakta produkten

som en process och att det inte ar tillrackligt att bara tillfredsstélla kundbehov.

Det &r &ven centralt i CRM att se kunden som en kélla till kompetens.
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4 FORSKNINGSMETOD

Da man i detta arbete ar ute efter ny kunskap om Aktias spardeposition har fallstudie
valts som forskningsmetod. Sjalva forskningen har utforts i form av intervjuer och déar-

for beskrivs dven denna metod i detta stycke.

4.1 Fallstudie

Merriam beskriver en fallstudie pé foljande sétt: “En fallstudie ar alltsa en undersdkning
av en specifik foreteelse, t.ex. ett program, en héndelse, en person, ett skeende, en in-

stitution eller en social grupp.” (Merriam 1994 s.24)

Fallstudier lampar sig alltsa val som forskningmodell da d&mnet av intresse ar val av-
gransat. Det som ar unikt for fallstudier i jamférelse med manga andra forskningsme-
toder &r att man har majlighet att gora datainsamling pa flera olika satt, till exempel tes-
ter eller intervjuer. Fallstudier kan vara av kvalitativ eller kvantitativ natur. Kvalitativa
fallstudier riktar sig snarast in pa insikt, upptackt och tolkning medan kvantitativa fall-

studier grundar sig pa hypotesprévningar. (Merriam 1994 s. 20-36)

Merriam delar upp olika typer av fallstudier enligt hur slutresultatet av en fallstudie ser
ut: den kan vara beskrivande, tolkande eller varderande. En sa kallade deskriptiv fall-
studie beskriver den foreteelse som undersokts. Den ger inte nagra generaliseringar eller

allméngiltiga hypoteser men ger en bas for framtida jamforelser och teorier.

Ibland saknas det teorier eller sa kan den existerande teorin inte forklara forskningsam-
net tillrackligt bra och da gar det inte att formulera hypoteser som kan anvandas som
underlag for vetenskaplig undersokning. | detta fall kan man gora en tolkande fallstudie,
det vill saga att forskaren samlar in sa mycket information som majligt om den forete-
else som studeras for att kunna formulera en tolkning eller en teori. Den tolkande fall-

studien skiljer sig fran den beskrivande fallstudien genom sin analytiska karaktar.

Vérderande fallstudier innefattar beskrivning, forklarning och bedémning. | detta fall &r

syftet med fallstudien att bedéma hur en viss praxis eller ett visst program fungerar. | de

13



flesta fallen ar fallstudien en blandning av beskrivning och tolkning eller beskrivning
och vardering. (Merriam 1994 s. 36-41)

Fallstudiens styrka ligger i att den &r forankrad i verkliga situationer och ger pa sa satt
rik och omfattande insikt i det som undersoks. Detta i sin tur kan skapa grund till nya
teorier och framtida forskning. Darfor lampar sig metoden bra for att undersoka forete-
elser som ar okanda fran tidigare eller som kréaver en djupare forstaelse av vad som lig-
ger bakom foreteelsen. Fallstudiens omfattande och rika karaktir kan ocksa vara en
nackdel. Metoden kan vara tidskravande och dyr och slutresultatet kan bli fér langt och
detaljerat. All data samlas in och analyseras av forskaren sjalv och satter darfor stora
krav pa forskarens formaga att intervjua och observera. Det finns inte heller nagra klara
riktlinjer for hur slutrapporten skall utformas. Reliabiliteten kan dventyras av forskarens
subjektivitet och darfor ar det viktigt att noggrant redovisa hur man samlat in, analyserat
och tolkat informationen. Nar det galler denna typ av undersokning &r forstaelse den
underliggande grunden och da ar kriterierna for att man ska kunna lita pa undersok-
ningsresultaten annorlunda dn om syftet vore att upptécka en lag eller préva en hypotes.
(Merriam 1994 s. 45-49,174-175)

4.2 Intervju som forskningsmetod

| detta stycke presenteras intervju som forskningsmetod. Forst presenteras orsakerna till
att man véljer att anvanda intervju som forskningsmetod och sedan olika intervju-

modeller.

4.2.1 Varfor intervju som forskningsmetod?

Intervju passar som metod till manga olika forskningar och ar anbpassas enkelt enligt
situation. Orsaker till att valja intervju som metod kan vara att det man undersoker ar
mer eller mindre oként fran tidigare och/eller for att man vill fordjupa och klargora sin
kunskap fran tidigare. Det finns delade meningar om huruvida intervju passar béattre om
man undersoker &mnen som ar svara och kansliga. Avigsidor av att ha intervju som

forskningsmetod ar att det kraver bade att den som intervjuar och den som intervjuas
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skall ha vissa fardigheter och kunskap for att forskningen skall bli lyckad. Att intervjua
tar ofta mycket tid och det finns inga fardiga modeller fér hur man skall analysera, tolka
och rapportera forskningsmaterialet fran en intervju. (Hirsijarvi & Hurme 2014 s. 34-
35)

4.2.2 Olikatyper av intervju

I en strukturerad intervju stélls fragorna lika och i samma ordningsféljd. Det ar alltsa
fragan om ett frageformuldar. D& man gor en strukturerad intervju maste man lagga
mycket tid pa att formulera fragorna, alla som intervjuas skall kunna forsta och svara pa
fradgan utan nagra tillaggsforklarningar. Strukturerade intervjuer &r enklare att analysera
och det tar mindre tid, men det finns risk for att resultatet speglar mera forskarens
varldsbild och presumtioner an de som blev intervjuade. (Hirsijarvi & Hurme 2014 s.
44-45)

En ostrukturerad intervju anvande sig av sa kallade 6ppnad fragor och liknar till sin ka-
raktar en vanlig diskussion. Den som intervjuar har som uppgift att fordjupa svaren till
fragorna och intervjun fortskrider ofta pa basen av de tidigare svaren. Det handlar ofta
om att fa den som intervjuas att berdtta om sina egna erfarenheter pa djupet. | sadana
hér djupintervjuer intervjuar man ofta experter av nagot slag i stallet for personer som

valts slumpmassigt. (Hirsijarvi & Hurme 2014 s. 45-46)

Semistrukturerade intervjuer &r till karaktaren ett mellanting av strukturerade och
ostrukturerade intervjuer. | sin bok “Tutkimushaastattelu, teemahaastattelun teoria ja
kaytanto” har Hirsijarvi & Hurme (2014) beskrivit en typ av denna intervjumodell som
de kallar for temaintervju. Det &r denna typ av intervju som valts som forskningsmetod
for detta arbete. De har valt att bendmna denna typ av intervju temaintervju, eftersom
intervjun foljer forutbestamda teman. Metoden dikterar inte hur djupt man skall ga in i
amnet och inte heller om forskningen skall vara av kvantitativ eller kvalitativ karaktar

eller en blandning av dessa. (Hirsijarvi & Hurme 2014 s. 47-48)
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5 FORSKNINGSPROCESSEN

| detta stycke genomgas processen for datainsamlingen och analys av data. Forst presen-
teras hur intervjuerna blivit forberedda, sedan sjalva intervjuerna och till sist hur inter-

vjumaterialet blivit analyserat.

5.1 Forberedning av intervjuerna

Forberedningen av intervjuerna borjade med att bestdmma hurdana kundsegment, som
skulle intervjuas. Det bestamdes tillsammans med uppdragsgivaren att segmenten skulle
basera sig pa Aktias existerande kundnivaer beskrivna tidigare i detta arbete. 10 stycken
fran respektive segment, Preferenskunder, Premium-kunder och Produktkunder, skulle
intervjuas. Det bestdmdes dven att inom varje segment skulle 4 stycken av de intervju-
ade ha oppnat kontot fére 2009 och 6 stycken ha 6ppnat konto fr.o.m. 2009 for att ge
utrymme at att mojligtvis identifiera skillnader mellan de som Gppnat konto fore och
fr.o.m. 2009. Ringlistorna for potentiella kunder att intervjua skapades med Aktias egna
segmenteringsprogram sa att det for varje undersegment fanns 30 stycken namn, 15
éver mediansaldot och 15 under mediansaldot av tillgangar pa spardepositionen for re-

spektive segment.

Uppringningen av kunder borjade i mitten av april 2013. For ett lyckat kontaktande av
potentiella kunder hade en “sales speech” forberetts med foljdkommentarer for bade
positiva och negativa svar frin kunder (se bilaga). ”Sales speechen” gjordes bade pa
svenska och finska. Modellen for kommentarerna har tagits ur Hirsijarvi & Hurme
(2014). Kunderna som stéllde upp for intervju bokades till valfritt Aktia kontor inom

huvudstadsregionen.

5.2 Intervjuerna

Intervjuerna gjordes fran slutet av april till slutet av maj 2013 och allt som allt intervju-

ades 28 personer. Tiden tog slut for att boka in en intervju med den sista Produktkunden

och en av Preferenskunderna dok inte upp for intervjun. Intervjumodellen var semi-

strukturerad och inkluderade en intervjuguide (se bilaga). Intervjuguiden inkluderade 4

dppnafragor som kunden fritt fick formulera svaren till. Fraga 3 och fragorna 6-11 pre-
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senterades med fardiga svarsalternativ. Intervjuguiden gjordes bade pa svenska och
finska och inkluderade stodande foljdfragor.

Den semistrukturerade intervjumodellen gav majlighet till att &ven stélla fragor som inte
var med i intervjuguiden men var relevanta fér undersékningen samt att vid behov be
kunderna motivera och forklara sina val av svar i de slutna frdgorna. En viktig del i
denna friare intervjuform var att kunna validera under intervjuns lopp att man tolkat réatt
det som kunden beréttat. Fragorna stalldes i allmanhet i samma ordning som i intervju-
guiden, men kunde varieras enligt situation och kund. Alla intervjuer bandades in for

transkribering och analys.

5.3 Analys av intervjuerna

Da intervjuguiden planerades togs hansyn till hur materialet fran intervjuerna skulle
analyseras. Tre stycken teman identifierades for att kunna svara pa fragan vad det ar

som karaktariserar medlen pa Aktias spardeposition.

Tema 1: Varfor har peng arna kommit in pa spardepositionen?
Tema 2: Varifran har pengarna kommit?

Tema 3: Vad ar det som orsakar en overflyttning av dem?

En del av analysen gjordes under intervjuernas lopp med hjalp av foljdfragor. For att
kunna analysera materialet noggrannare transkriberades det. En lang och tung process,
men nodvandig for att kunna tolka den stora mangden data som insamlats under inter-
vjuerna. Transkriberingarna gjordes efter intervjuerna under loppet av ett ar och blev till
135 sidor radata allt som allt. Den stora méangden data maste komprimeras for att kunna
tolkas och darfor anvandes meningskoncentrering. Varje intervjupersons svar kompri-
merades in i en Exceltabell enligt tidigare namnda teman. Dessa data har askadliggjorts
i resultatredovisningen per kundsegment, tolkning och diskussion. Detta gav en éver-
blick i likheter och olikheter i kundernas svar och kommentarer. Aven en sammanfatt-
ning av resultatredovisningen kan ldsas i kapitlet om tolkning. Den kvantitativa delen av

intervjuerna samlades i tabeller. | foljande stycke presenteras resultaten.
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6 RESULTATREDOVISNING

I denna resultatredovisning redovisas forst den kvalitativa delen av intervjun, de éppna
fragorna. Detta presenteras i enlighet med de tidigare identifierade teman. Varje
kundsegments resultat redovisas skilt for sig och bestyrks med citat fran intervjuerna.

Till slut presenteras den kvantitativa delen av intervjun.

6.1 Kvalitativa delen av intervjuerna

Resultaten for den kvalitativa delen av forskningen presenteras nedan i foljande ord-
ning: Preferenskunderna, Premiumkunderna och sedan Produktkunderna. Resultaten per

kundgrupp presenteras dven i enlighet med de tre tidigare identifierade teman.

6.1.1 Preferenskunderna

Nar preferenskunderna intervjuades blev det klart att det fanns flera olika aspekter som
var orsaken till att kunderna hade tillgangar pa spardepositionen. Det var tva saker som
hamtades flest ganger till tals under intervjuerna. Pengarna fanns pa kontot for sakerhets
skull, det vill séga att tillgangarna anvands som buffert, och detta konto hade valts for

att tillgangarna trots allt ar tillgangliga.

”... men sparkonto ser jag som en extra backup lite... att liksom att i och med att det dr
flexibelt att man kan flytta fram och tillbaka precis hur man vill, sa anvander jag det

kanske lite mera som sdkerhet...”

Néstan lika ofta var orsaken att spardepositionen har battre rdnta samt att det anvands
for att budgetera. Uttrycket budgetera anvéndes inte av kunderna sjélva, men har skap-

ats som tolkning for fenomen som nér kunderna velat ”’gémma” pengar frin sig sjilv.

“Det dr vl det centrala hur mycket rdnta man far dér”

"Na det dr forstds det att det dr bdttre dn det hdr vanliga brukskonto som jag har

>

ocksd. For man far lite mera dndd, fast det inte dr mycket, men dnda.’
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"Att det dnda att jag forsoker se det som en besparing, att just det ddr att jag kommer
inte &nda at det med nagra kort eller sadar, att liksom de pengarna finns, men att det ar

’

inget att rdkna med saddr om det inte pa riktigt behovs...’

En kund ville dven ha battre kontroll 6ver hur hon anvande pengar fran studieldn och
sommararbete. Sakerhet hamtades ocksa fram av flera. Det kanns sdkrare for kunden att
ha pengarna pa spardepositionen i stallet for brukskonto. Andra mindre vanliga orsaker
var malmedvetet sparande, diversifiering av sparmedel och att produkten blivit rekom-

menderad till kunden.

“Joo, ettd kaikki rahaliikenne joka minulla menee, niin menee sinne kdyttotilin kautta.
Minulla on yksi tili johon tulee kaikki palkat ja lainat ja tuet ja kaikki jos miettii, ettd ne
menee kaikki sinne niin se aika niin kuin... houkuttelevaa niin sanotusti ja sitten on ihan
hyva, ettd on tosiaan se mille pystyy itse siirtamaan jos kesaltékin tulee palkkoja, niin

’

siirtdd sddstoon... Ettei tule tuhlattua...’

“For det kan ju hdnda nagot ocksda med kortet eller ndgot annat och pléotsligt skulle det

vara fast ldnsat allt. Sa pad det sdttet dir det ju bdttre att ha pa annat konto.”

Varifran kommer tillgangarna preferenskunderna satt in pa spardepositionen? De flesta
har overfort dem fran brukskonto. Eftersom brukskonto kan antas dven vara preferens-
kundernas konto for regelbundna inkomster har det tolkats som att sddana inkomster
kommer fran en regelbunden inkomst s som 16n eller pension. Mindre vanliga kallor
for pengarna var placering och forséljning. En kund hade deponerat sitt studielan pa

spardepositionen.
“Nog har jag i allmdinhet flytta over fran brukskonto™
“Jag tror det dr fran brukskonto, att det hdr dr bara sant som med tiden har flyttats

dit...”
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Den framsta orsaken for att pengarna skulle overflyttas fran kontot var plétsliga utgifter.
Ndagra stycken anvéande spardepositionen som ett mellanled for andra placeringar.

Mindre vanliga orsaker var dagliga utgifter, laneamortering och andra utgifter.

“Jag dr glad over den hdir mojligheten, liksom att sdtta undan lite i sdkerhet och kunna
ha den for flexibiliteten att anvanda de pengarna till just sddant har extra och storre

utgifter”

6.1.2 Premium-kunderna

I Premiumkundernas intervjuer dok det upp fler orsaker till varfor pengarna kommit in
pa spardepositionen an i intervjuerna med Preferenskunderna. Det mest centrala for

Premiumkunderna var spardepositionens réanta, da varje kund lyfte fram denna aspekt.

”Det ar nog nastan det att det ger i alla fall lite rinta...”

Flera Premiumkunder hdmtade fram att de hade placeringar dven i annat &n spardeposit-
ionen. Spardepositionen var ett sétt att diversifiera for de flesta. Detta gick &ven hand i
hand med att ha tillgdngar nagonstans som buffert for plotsliga och andra utgifter. I och
med detta var det &ven viktigt for Premiumkunderna att pengarna ar tillgéangliga.

”No tuota... minulla on nyt tdllainen talletus ja sijoitus tuolla on ja tuota... sen takia

mind ajattelin, ettd vihdn taytyy olla tdllaista...”

”No se olisi sellainen kaytanndllinen sellaisena vararahana, sita sellaisena takatasku-

na... ettd mistd saa helposti tuonne kéyttotilille lisdd varoja tarvittaessa”

’

“For att ldttare komma at dem ifall jag behévde dem...’

’

”Det dr bara for sdikerhetsskull jo..."

Budgetering som kunde observeras som kategori hos Preferenskunderna kunde &ven

observeras hos Premiumkunderna, men i mindre utstrackning. Trots det fanns det aven
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Premiumkunder som ville ”gémma” pengar undan fran sig sjdlva. En del hade dven vil-
digt specifika anvandningsandamal, sa som att betala bort ett lan eller képa en bostad.
Detta gjorde ocksa att en del valt spardepositionen som placeringsobjekt for att de inte

vill ta risken att vardet pa tillgangarna skulle sjunka, men samtidigt skulle vara latt till-

gangliga.

»Att jag skall kopa en bostad i ndgot skede och att jag vet att det inte i alla fall sjunker”

”Ndja, det dr mdnatliga inkomster som jag nu har... De dr inte sd stora, men att...”

Ovriga saker som péaverkar anvandandet av spardepositionen &r att den ger en kansla av
sékerhet och att det fungerar for kortsiktigt sparande. Flera Premium kunder hade aven

blivit rekommenderade produkten.

”Saklart, nog vet man kanske redan nu nagra byggprojekt i husbolaget eller nagot an-
nat som det sakert kommer att ga till, en del atminstone, men att det &r kanske inte or-

’

saken till att man sparar, men nagot har man i baktanke ndr man sparar...’

”Det var nog i samband med ndgra drenden som den rekommenderades hdrifran...”

Jag har alltid sadér en, ska vi saga ocksa en buffert, en summa pengar som ar sadan
att om det plotsligt ar sa att man behover képa en ny bil eller en ny bostad eller nagot

sd har man dtminstone en summa, eller en handpenning dtminstone...”

”Det beror ju pa hur lange man har pengarna sist och slutligen pa kontot, men...”

Lika som for preferenskunderna har de flesta Premium kunder ocksa 6verfort pengarna
fran sitt brukskonto, dvs. fran de regelbundna inkomsterna. Tva Premiumkunder hade
overfort en del av arv pa spardepositionen. En kund hade 6verfort pengar fran en place-

ring till spardepositionen och en annan sin arshonus.

"Nd loner, men ocksd darsbonus som jag annars heller har pd brukskonto nu som jag

’

ldgger over dit och som jag liksom gradvis fondsparar och sa vidare...’
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"De flodar i alla riktningar ddr... Till och fran fonder, aktier, sparforsékringar och
frdn brukskontot”

1

”...jag har... vad heter det ... drvt min mamma och ddrifrdn har det kommit pengar...’

Den klart vanligaste orsaken till att tillgangarna skulle dverforas bort fran konto ar att
plotsliga utgifter, lika som for preferenskunderna. Nagra overforde pengar regelbundet
pengar till kontot for att sedan betala sina laneamorteringar fran spardepositionen. Tva
premiumkunder tankte placera pengarna vidare fran spardepositionen. En premiumkund
vantade pa att kopa en bostad.

”... sd att for mig dr det alltsa en mellanform mellan brukskontot och andra typer av
placeringar som fonder och aktier och sparforsdkringar.”

... Eller i vdrsta fall hamnar anvinda pengarna pd ndgonting sd...”"

”...for att veta att jag snabbare far... far om jag blir i knipa och behdver till nagot...”

6.1.3 Produktkunderna

Produktkundernas intervjuer var i allmanhet nagot kortare &r Preferens- och Premium-
kundernas intervjuer. Det var daven mera spridning i svarskategorier an for Preferens-
och Premiumkunder. Den vanligaste orsaken till att Produktkunderna hade satt pengar
in pa spardepositionen var den battre rantan och att medlen var latt tillgangliga. Diversi-
fiering horde ocksa till det viktigaste. Som for de andra kundgrupperna var dven budge-
tering och ”for siakerhets skulle” sparande ocksé viktigt. Sdkerhet var lite mindre viktigt
for produktkunderna. Det fanns ocksa mera specifika orsaker bland produktkunderna

som hyresgarantikonto och klasskonto.

“... mutta ei minulla ole ollut mitdan oikeastaan mitaan sellaista, niin kuin tiettya koh-

detta...”
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“I dagens lage far man ju inte egentligen nagon réanta pa nagonting, sa det dar rantan
tycker... att nagon beloning skall man ju fa for att man ger till banken sina pengar sd

’

att de kan investera dem annanstans...’

... for att jag flyttar 6ver dit pengar som behéver sparas till ndagot speciellt.”

Det visade sig att det var lite besvérligare att fa reda pa var pengarna kommit ifrdn som
fanns pa produktkundernas spardepositioner och i tva fall av nio forblev det oklart. Tva
stycken hade 6verfort pengarna fran sina regelbundna inkomster. Lika vanligt var det att
man anvande spardepositionen for att tillfalligt deponera tillgangar fran andra place-
ringar tills man placerade om dem. En samlade in pengar for en lagstadieklass rakning
och en hade deponerat en del av ett arv i samband med andra placeringar. En kund 6ver-

forde sin skatteaterbéring pa kontot.

“Det har varit det att nar 16nen kommit till brukskonto och sedan har jag velat halla det
skilt...”

Den klart vanligaste orsaken till att pengarna skulle éverforas fran kontot var aven for
denna kundgrupp plétsliga utgifter. Andra utgifter som kunde vara orsaken till en dver-

foring var malmedvetet sparande sasom resor. En kund tankte placera pengarna vidare.

“Jag har nog haft lite det ddr madlet... resande... att jag spara sa mycket som maojligt

och sa kan jag budgetera och se hur manga resor jag har rad till...”

6.2 Jamforelse av kundsegmenten

| detta stycke presenteras en jamforelse av den kvalitativa delen av resultaten mellan de
olika kundsegmenten i enlighet med de tidigare ndmnda teman. En 6versikt over resul-

taten och skillnader mellan kundsegmenten kan man se i figurerna 2, 3 och 4.
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6.2.1 Varfor har pegarna kommit in pa spardepositionen?

Da man i meningskoncentreringen raknade ihop resultatet for alla kundsegmenten stod
det klart att det var den hdgre rantan som var den vanligaste orsaken till att kunderna har
overfort pengarna till spardepositionen. Detta var dock klart viktigast for Premiumkun-
derna medan det var lika viktigt for Preferens- och Produktkunder. Det nést viktigaste
var att pengarna var tillgangliga. | detta fall var det lika viktigt for varje kundsegment.
Tredje vanligaste orsaken till att ha pengar pa konto var buffertsparande. For Produkt-
kunderna var detta ndgot mindre viktigt an for Preferens- och Premiumkunderna. Dére-
mot anvande bade Premium- och Produktkunder spardepositionen som en form av di-
versifiering av tillgdngar medan detta inte ha storre betydelse for Preferenskunderna.
Aven budgetering var av betydelse for alla kundsegmenten i frdga. Nar det galler
Poduktkunderna fanns det mera spridning i orsakerna till varfor pengarna hade kommit

in pa konto i jamforelse med Preferens- och Premiumkunder.

Varfoér har pengarna kommit in pa konto?

25

20

H Preferens

B Premium

 Produkt

H Alla

Figur 2 Oversikt 6ver svar i den kvalitativa delen av intervjun, tema 1
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6.2.2 Varifran har pengarna kommit?

Den vanligaste kallan till pengarna pa spardepositionen var regelbundna inkomster.
Detta stammer speciellt bra pa Preferens- och Premiumkunder dar det var knappt nagon
skillnad i svaren pa denna punkt. Nast vanligaste kallan till pengarna var placeringar

och utéver detta var det stor spridning i svarsalternativen som man kan se i figur 3.
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Varifran har pengarna kommit?
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Figur 3 Oversikt 6ver svar i den kvalitativa delen av intervjun, tema 2

6.2.3 Vad ar det som orsakar en gverflyttning av pengarna?

Den vanligaste orsaken till att kunderna skulle flytta bort pengar fran spardepositionen
var plétsliga utgifter. Detta var gemensamt for alla kundsegment. Utdver detta kunde
det vara malmedvetet sparande som realiserades som t.ex. en resa. Dessa tva scenarion
var nastan lika sannolika for Produktkunder medan plotsliga utgifter var klart den van-
ligaste orsaken for bade Preferens- och Premiumkunder. Andra orsaker var av mindre

betydelse sa som placering och dagliga utgifter.
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Vad triggar en overflyttning?
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Figur 4 Oversikt 6ver svar i den kvalitativa delen av intervjun, tema 3

6.3 Kvantitativa delen av intervjun

Under intervjun stalldes dven slutna fragor med fardiga svarsalternativ. Dessa fragor
gallde vitsord for produkten i fraga, intresse for tidsbundna depositioner istallet for
spardepositionen och reaktioner pa andring av kontovillkor. Dessa fragor gick enkelt att
kvantifiera och darfor har det valts att sammanstélla svaren i form av figurer. Det &r
dock viktigt att komma ihag att det ar forhallandevis litet antal svar som analyseras och
kan darfor inte anses som allméngiltiga. Trots det kan man anta att resultaten ar riktgi-

vande vad galler Aktias kunder.

6.3.1 Vitsord

Det allménna intrycket av kundernas tillfredsstéllelse géllande spardepositionen under
intervjuerna var gott. Medelvitsordet for alla kundgrupper var 4,26, pa en skala fran 1-5,
dar 5 gav hogsta betyg. Denna skala var ursprungligen omvand sa att 1 gav hdgsta betyg
och 5 sdmsta, men det upptéacktes under undersékningens lopp att detta var forvirrande
och andrades. Resultaten for vitsord for respektive kundgrupper framfors i tabell xx. Det
samsta givna vitsordet var 3 och da uttryckte kunderna att det varken var speciellt nojda

eller missnéjda med produkten. De var flera som gav nést hogsta vitsordet 4, men nar
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det tillfragades om de kunde motivera svaret sa motiverade de framst med att trots att
man varit helt n6jd med produkten sa finns det alltid nagot att forbattra. Det enda kon-
kreta motivet var att spardepositionen kunde ha en hogre ranta. | detta uppkom endast
ett undantagsfall av en premium kund som tyckte det vore bra med att kunna gora ater-
kommande betalningsuppdrag fran kontot. I 6vrigt var kunderna mycket néjda med pro-
dukten och de flesta ansag att produkten uppfyllde till storsta del deras férvantningar.

Vitsord

5,00 - 422 426
4,50 ~ 3,90

4,00 -
3,50
3,00 - H Vitsord
2,50 -
2,00 -
1,50 -
1,00

Preferens Premium Produkt Alla

Figur 5 Sammanstéllning av kunders svar pa fragan om vitsord

6.3.2 Depositionserbjudanden

Andra delen av de slutna fragorna (se bilaga 2, fragorna 6-8) handlade om depositions-
erbjudanden. Kunden fragades om han/hon kunde tankas placera medlen i spardeposit-
ionen i en 12 manaders placeringsdeposition om det fick ett erbjudande pa 1,1 % ranta
respektive 1,3 % och 1,5 %. Svarsalternativen var: 1. Mycket sannolikt, 2. Sannolikt, 3.
Kanske/obestamd, 4. Knappast och 5. Jag skulle inte gora det. Fragan i sig var enkel till
karaktaren, men trots det var det inte alltid sa enkelt for kunden att svara. Det visade sig
att svaret paverkades dels av hur stor summa det skulle vara fragan om och dels hur
kundens livssituation sag ut. | figur 6 kan man se att Premiumkunderna minst sannolikt

skulle placera pengarna i en placeringsdeposition enligt de erbjudna réntorna och Pro-
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duktkunderna mest sannolikt. Féga forvanande oka sannolikheten i takt med att er-
bjudna rantan 6kade. Ett erbjudande pa 1,1 % och 1,3 % skulle inte racka for att aterpla-
cera medlen i spardepositionen medan ett erbjudande pa 1,5 % eventuellt skulle kunna

racka.

5
4 -
3 4 M Fraga 6
2 M Fraga 7
- M Fraga 8
0 -

Preferens Premium  Produkt Alla

Figur 6 Sammanstéllning av kunders svar pa fragor om depositionserbjudanden

6.3.3 Andring av villkoren

Den sista delen av intervjun (se bilaga 2 fragorna 9-11) handlade om hur kunderna
skulle reagera pa andring av kontovillkoren gallande sattet man raknade rantan pa och
ratten att lyfta frdn konto. Svaren dar sammanstallda i figur 7. En andring i antingen sat-
tet att rakna rantan pa (fraga 9) eller att begransa lyftratten till tvd ganger i manaden
(fraga 10) hade inte ndgon storre betydelse for kunderna, men den sammansatta effekten
(fraga 11) skulle kunna leda till att kunderna skulle 6verfora pengarna fran spardeposit-
ionen. Premium kunderna var mest kénsliga for andringar av villkoren medan Preferens-
och Produktkunderna var mer eller mindre jamlika i reaktionerna. Svarsalternativen var
de samma som for fragorna 6-8: 1. Mycket sannolikt, 2. Sannolikt, 3. Kanske/obestamd,
4. Knappast och 5. Jag skulle inte gora det.

5

4 .

3 4 M Fraga 9
2 - M Fraga 10
1 - ™ Fraga 11
0

Preferens Premium Produkt Alla

Figur 7 Sammanstallning av kunders svar pa fragor om &ndring pa villkoren
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7 ANALYS OCH DISKUSSION

| detta stycke diskuteras fragan om huruvida ma har fatt svar pa forskningsfragorna och

sedan diskuteras om goda och valida resultat uppnatts.

Forsta forskningsfragan i detta arbete var om det fanns skillnader i anvandningssyfte av
medlen pa spardepositionen. | resultatredovisningen ar det tydligt att det funnits olika
orsaker bakom och manga olika anvandningssyften kunde identifieras. Svaren varierade
aven kundsegmenten emellan. For att kunna redovisa den insamlade datan pa ett kom-
primerat sdtt anvandes som tidigare namnt meningskoncentrering. Detta betyder att man
maste kunna tolka olika former av svar och identifiera dem som en och samma sak. Till
exempel talade en del kunder om att produkten var flexibel och detta tolkades till att det
var en form av tillganglighet. Buffert skapades som begrepp da kunder talade om att de
vill ha ”’pengar under madrassen” pd kontot som de kunde anvdnda om nagot ovintat

hande.

Foljande forskningsfraga handlade om det fanns skillnader i hur volatila medlen pa spa-
depositionen ar mellan segmenten. Denna fraga besvaras kanske bast genom att se till-
baka pa resultaten frdn den kvantitativa delen av forskningen. Premiumkunderna var
den kundgruppen som reagerade starkast pa forsamring av kontovillkoren och de hade

de hogsta forvantningarna pa rantan.

Den sista forskningsfragan handlade om det skulle finnas skillnad mellan gamla och nya
pengar. Under forskningens lopp konstaterades det att det skulle bli for omfattande att
forsoka ta denna fraga upp i analysen. Det kandes dven som att det inte fanns forutsatt-
ningar for att fa ett tillforlitligt svar pa fragan da ytterligare segmentering av kundseg-
menten skulle ha gjort svarsmangden for sndv och darfor bestdmdes det att det inte

langre var relevant att forsoka besvara denna fraga.

Detta arbete har fran borjan handlat om att forska i ett véalavgransat intresseomrade och

stommen till det, det vill siga forskningsfragorna har hamtats fram i samrad med upp-
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dragsgivaren. Med tanke pa att amnet varit sa pass specifikt och att det inte har funnits
tidigare undersokningar inom samma omrade kan det konstateras att datainsamlingssatt-
et varit ett lyckat val. Det fanns ett behov att samtidigt kunna styra datainsamlingen sa
att man kunde fa svar pa forskningsfragorna, men samtidigt ge utrymme for kunderna
att beratta om hur de sjélv upplevde och hurdana forvantningar de hade pa Aktias spar-
deposition. Man har under arbetets lopp kunnat bilda sig en bild av vad det ar som ka-
raktariserar medlen pa spardepositionen. Trots detta maste man ta hansyn till att det var
forsta gangen som intervjuaren utforde liknande forskning och denna ovana kan ha pa-
verkat kvaliteten av resultatet. | denna form av forskning finns det &ven alltid risk for att
forskaren Gverser relevant data da mangden data blir sa omfattande som det i det har
fallet blivit. Arbetet har utforts dver en lang period dar det har forekommit langa pauser

med att arbeta med forskningen, dven detta har pa sitt satt satt pragel pa slutresultatet.

Slutsatsen for detta arbete ar att tva forskningsfragor av tre kunde besvaras och ny kun-
skap har skapats i och med detta arbete. Denna nya kunskap kan anvandas for att ut-

veckla produkten och att forsta kundernas forvantningar och anvandning av den.

8 AVSLUTNING

Detta arbete har varit en lang och tung process och samtidigt en larorik process. Valet
av forskningsmetod har varit ratt med tanke pa att syftet var att upptacka ny informat-
ion. Trots detta kan det konstateras att gora flera, om an korta, intervjuer blir mycket
arbetsdrygt da de alla maste transkriberas for analyssyfte.

Detta arbete har tagit lang tid att slutféra och andringar pa spardepositionen har redan
skett. December 2013 sanktes rantan pa spardpeositionen till 0,75 % och séttet att rakna
rantan pa dndrades fran dagssaldo till manadens lagsta saldo. Spardepostionens ranta
sénks ytterligare till 0,5 % den 1.12.2015. | och med detta kunde man ténka sig att Aktia
eventuellt kunde var intresserad av att vidare underséka om det finns nagra andringar i

kundernas attityder gentemot spardepositionen efter dessa &ndringar.
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BILAGA 1

”SALES SPEECH?” for intervjuer

Svenska versionen:
“Hej,
Det &r Nathalie Hokkanen fran Aktia Banken, ringer jag lampligt?

Jag ringer for att be Er delta i en undersékning som galler Aktia Bankens spardeposit-
ion. Undersokningen har getts pa uppdrag av Aktia Bank Abp i samband med ett exa-
mensarbete for yrkeshégskolan Arcada. Resultaten behandlas konfidentiellt och kan bi-
dra till utveckling av Aktia Bankens produkter och tjanster. Skulle Ni ha mojlighet att
stélla upp for detta?”

Negativa svarsalternativ och féljdkommentarer
“Jag vet inte riktigt, jag har inte sa mycket tid att stilla upp for sddant hdr.”
- "Intervjun kan goras i vilket som helst av Aktias kontor i huvudstadsregionen.”

- "Intervjuerna har i medeltal tagit ca 30 min. Tiden beror ocksé pé hur intresserade Ni

ar av amnet och hur mycket ni vill beritta.”
“Det kdnns jobbigt..”

—> “Jag forstar att det kan kénnas besvérligt att stdlla upp pé intervju, men det skulle

vara viktigt for mig att ni stéller upp.”

“Jag har inte tid just nu.”

—> “Passar det att jag ringer pa nytt lite senare?”
Positiva svarsalternativ

”Utmaérkt! Vilket kontor passar er bést?”

Alternativen:



Helsingfors

Tre Smeder, Eira, Tol6torg, Drumso, Hagnas, Ostra Centrum, Munkshojden, Gamlas
(inte efter 15.5)

Esbo

Hagalund, Alberga, Esbo Centrum, Esboviken, Grankulla
Vanda

Myrbacka, Dickursby, Vandaporten

”Viken tid passar Er?”

”Vilkommen (tid och plats)! Tack och trevlig fortséttning pa dagen!”

Finska versionen:
”Nathalie Hokkanen Aktia Pankista pdivad! Soitanko sopivaan hetkeen?

Soitan pyytaakseni Teitd osallistumaan tutkimukseen joka koskee Aktia Pankin séésto-
talletusta. Tutkimus tehd&an Aktia Pankin toimeksiantona osana ammattikorkeakoulu
Arcadan opinnaytety6td. Tuloksia kasitellaan luottamuksellisesti ja niitd voidaan hyo-
dyntééd Aktian tuotteiden ja palvelujen kehittdmiseen. Olisiko Teilld mahdollisuus osal-

listua tutkimukseen?

Verukkeita ja vastauksia

’

”En oikein tiedd, minulla ei ole aikaan tdllaiseen..’

—> “Haastattelut ovat keskimédrin kestdneet noin 30 min. Se riippuu ihan siitd, miten
kiinnostunut olette asiasta ja miten paljon kerrotte. Haastattelut voidaan suorittaa missé

tahansa Teille parhaimmin sopivassa Aktian pddkaupunkiseudun konttorissa”.

)

”En oikein viitsisi tulla haastatteluun..’

- "Ymmarran, ettd tutkimukset voivat olla rasittavia, mutta minulle olisi kuitenkin hy-

vin tarkeédd, ettd suostuisitte.”



}

“Soitat pahaan aikaan.’
—> ”Jospa soittaisin myohemmin uudestaan?”
Mydntava vastaus

”Hienoa! Miké konttori sopii Teille parhaiten?”
Vaihtoehdot:

Helsinki

Kolme Seppéd, (Eira), Lauttasaari, Todlontori, Hakaniemi, Itdkeskus, Munkkivuori,

(Kannelmaéki ei 15.5. jalkeen)

Espoo

Tapiola, Leppévaara, Espoon Keskus, Espoonlahti, Kauniainen
Vantaa

Myyrmaki, Tikkurila, Vantaanportti

”Mika aika sopisi teille?”

“Tervetuloa (paikka ja aika)! Kiitos ja hyvéa pdivén jatkoa!”



BILAGA 2

INTERVJUGUIDE

Aktia Bank Abp, Spardeposition 1 %

”Detta dr en undersokning som gors pd uppdrag av Aktia Bank Abp i samband med ett
examensarbete for yrkeshdgskolan Arcada. Informationen kommer att behandlas konfi-
dentiellt. Resultaten kommer att presenteras for en begransad grupp manniskor pa Aktia
och Arcada och kan utnyttjas av Aktia Bank Abp for utveckling av deras tjanster eller
produkter.

Jag undersoker Aktia Bank Abps produkt spardeposition (1 %) och kommer att borja
med att stalla 6ppna fragor kring denna produkt. Har ni nagra fragor gallande undersok-
ningen?”’

Intervjun inleds med att stalla fragor som svarar pa fragorna varfor och varifran till-
gangarna kommit till spardepositionen.

Fraga 1l
”Vilka egenskaper ser ni som centrala for denna produkt?”

Med denna fraga forsoker jag se om kunden kanner tillrackligt bra till kontots egen-
skaper och villkor. Om kannedomen &r bristféllig, kan jag upplysa kunden och se vad
reaktionerna till den mojligtvis nya informationen ér.

Fraga 2
”Vad har varit avgorande for ert beslut att anvidnda produkten?”

Har kan kunden beratta vad det ar for faktorer som paverkat 6ppnandet av konto t.ex.
rantenivan eller att kontots anvandning &r obegransat. Denna fraga ger insikt i vilket an-
vandningsandamal kontot har.

Fraga 3
”Har ni varit ndjda med denna produkt?”

Kunden far svara pa en skala fran1-5 dar 1 betyder att man har varit helt nojd och 5 att
man inte alls varit ngjd.

Om kunden t.ex. svarar 4, kan jag fraga varfor kunden valde 4 istallet for 5 0.s.v..

Fraga 4



”Var har tillgdngarna kommit ifrén, dr det exempelvis pengar som kommit fran ett annat
Aktia konto eller en annan bank, eller har de kommit fran nagon annan sparprodukt sa
som fonder?”

- Nagot annat? Vad? (Om kunden kanner sig bekvam att beratta noggrannare)
- Vad paverkade ditt beslut att flytta tillgangarna till spardepositionen?
Fraga 5

Har ni 6vervégt att andra sparprodukter istallet for spardepositionen?

—> Hurudana? (Vilket slag? Inom Aktia eller annan bank.)

—> Motivering

| detta skede av intervjun kommer jag att 6verga till att fraga kunden hur han/hon skulle
reagera pa olika andringar av produkten.

Fraga 6

”Hur sannolikt skulle Ni dverfora tillgdngarna till en placeringsdeposition om Ni fick ett
erbjudande pa en tidsbundendeposition pa 12 ménader med 1,1 % rénta?”

Denna fraga klargdrs for kunden med exempel, for 1000 euro skulle detta innebéra 1
euro/fér 10000 euro skulle detta innebéra 10 euro

Svarsalternativen skulle vara:

1. Mycket sannolikt 2. Sannolikt 3. Kanske/obestdimd 4. Knappast 5. Jag skulle inte
gora det

Fraga 7

”Hur sannolikt skulle Ni 6verfora tillgangarna till en placeringsdeposition om Ni fick ett
erbjudande pé en tidsbundendeposition pa 12 méanader med 1,3 % rénta?”

Svarsalternativen skulle vara:

1. Mycket sannolikt 2. Sannolikt 3. Kanske/obestamd 4. Knappast 5. Jag skulle inte
gora det

Fraga 8

”Hur sannolikt skulle Ni 6verfora tillgdngarna till en placeringsdeposition om Ni fick ett
erbjudande pa en tidsbundendeposition pa 12 ménader med 1,5 % rénta?”

Svarsalternativen skulle vara:



1. Mycket sannolikt 2. Sannolikt 3. Kanske/obestdimd 4. Knappast 5. Jag skulle inte
gora det

Fraga 9

“”Hur sannolikt skulle Ni Overflytta tillgdngarna frdn spardepositionen om den nuva-
rande rantan pa 1 % skulle raknas istéllet for dagssaldot enligt manadens lagsta saldo?
(Detta har en storre inverkan om man overflyttar eller lyfter tillgangar ofta.)”

Svarsalternativen skulle vara:

1. Mycket sannolikt 2. Sannolikt 3. Kanske/obestdimd 4. Knappast 5. Jag skulle inte
gora det

Fraga 10

”Hur sannolikt skulle Ni 6verflytta tillgangarna fran spardepositionen om rétten att lyfta
frén kontot skulle begrinsas till 2 ginger i médnaden?”

Svarsalternativen skulle vara:

1. Mycket sannolikt 2. Sannolikt 3. Kanske/obestdimd 4. Knappast 5. Jag skulle inte
gora det

Fraga 11

“Hur sannolikt skulle Ni overflytta tillgdngarna frén spardepositionen om den nuva-
rande rantan pa 1 % skulle istéllet for dagssaldot raknas pa manadens lagsta saldo och
ritten att lyfta frdn kontot skulle begrinsas till 2 ggr i manaden?”

Svarsalternativen skulle vara:

1. Mycket sannolikt 2. Sannolikt 3. Kanske/obestdimd 4. Knappast 5. Jag skulle inte
gora det

Ifall kunden skulle svara att han/hon skulle flytta tillgangarna sa fragar man vart det
skulle vara.

Intervjun lider nu mot sitt slut och kunden far chansen att komma med tillaggskommen-
tarer eller fragor.

HAASATTELURUNKO

Aktia Pankki Oyj, Saastotalletus 1 %



”Tama tutkimus tehdddn Aktia Pankin toimeksiantona osana ammattikorkeakoulu Arca-
dan opinnaytetyotd. Tuloksia kasitelladn luottamuksellisesti ja esitelld&n valitulle jou-
kolle henkil6ita Aktia Pankista ja Arcadasta ja niitd voidaan hyddyntaa Aktian tuottei-

den ja palvelujen kehittdmiseen.

Tutkin Aktia Pankin saastotalletusta (1 %) ja aloitan haastattelun avoimilla kysymyksil-

12 tdsta tuotteesta. Onko teilld jotain kysyttdvaa tdssi vaiheessa?”

Kysymys 1

Mitk& ominaisuudet néette keskeiseksi télle tuotteelle?

Kysymys 2

Miten valitsitte tdmén tuotteen?

Kysymys 3

Oletteko olleet tyytyvaisia tdhan tuotteeseen?

Asteikolla 1-5, jossa 1 tarkoittaa taysin tyytyvaisté ja 5 tdysin tyytyméatonta
Kysymys 4

Misté varat saastotalletukseen ovat siirtyneet? Ovatko ne mahdolliseti siirretty toiselta
Aktia tililta tai toisesta sdéstdmisen tuotteesta, kuten esim. rahastoista?

Aktian toisesta tililt4, saastotuotteesta tai toisesta pankista.
Kysymys 5

Oletteko harkinneet toista séastotuotetta séastotalletuksen sijaan?
Kysymys 6

Miten todennakoisesti siirtaisitte varanne 12kk maaraaikaistalletukselle, mikéli saisitte
1,1 % korkoa?

1. Hyvin todennakdisesti 2. Todennakoisesti 3. Ehka 4. Tuskin 5. En siirtaisi 6. En o0saa

Sanoa

Kysymys 7



Miten todennakoisesti siirtaisitte varanne 12kk maaraaikaistalletukselle, mikéali saisitte
1,3 % korkoa?

1. Hyvin todennékoisesti 2. Todennékoisesti 3. Ehka 4. Tuskin 5. En siirtdisi 6. En osaa

sanoa
Kysymys 8

Miten todennakdisesti siirdisitte varanne 12kk madraaikaistalletukselle, mikali saisitte
1,5 % korkoa?

1. Hyvin todenné&kdisesti 2. Todennékdisesti 3. Ehk& 4. Tuskin 5. En siirtaisi 6. En
0saa sanoa

Kysymys 9

Miten todennakdisesti siirtaisitte varanne saastotalletukselta, mikali korko laskettaisiin

paivasaldon sijaan kuukauden alimmalle saldolle?
Kysymys 10

Miten todennakoisesti siirtaisitte varanne saastdtalletukselta, mikali tilin nosto-oikeutta

rajoitettaisiin 2 kertaan kuukaudessa?
Kysymys 11

Miten todennékoisesti siirtdisitte varanne saastotalletukselta, mikali tilin korko lasket-
taisiin paivasaldon sijaan kuukauden alimmalle saldolle ja nosto-oikeus rajoitettaisiin 2

kertaan kuukaudessa?



