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1 INLEDNING

Manniskan har hallit pa med bankversamhet i flera tusen ar, inte med det vi idag kallar
pengar, utan med t.ex. ravaror och annat material av varde. Bankverksamhet har alltid
varit nagot som skots mellan tva parter med konkret material eller valuta. | borjan av
1980 talet, narmare sagt 1981, erbjod fyra av New Yorks stoérsta banker (Citibank,
Chase Manhattan, Chemical samt Manufacturers Hanover) banktjanster hemifran med
hjalp av Videotex systemet (Cronin 1997 s.41). Pa grund av dalig marknadsforing blev
denna tjanst endast populédr i Frankrike. Anvandarna av dessa tjanster var endast stora
foretag och andra banker. 1994 Oppnade Stanford Federal Credit Union
natbankstjanster for alla sina kunder, och sedan dess har banktjansterna pa internet

okat snabbt.

Idag haller sa gott som alla banker i Finland, och runt om i varlden, att utvecklas mot
en mer och mer digital verksamhet. Orsaken till detta ar att bankversamheten blir
mycket sdkrare och behandigare, eftersom man inte behdver ha lika mycket fysiska
pengar pa banken och kunderna kan gbra nastan alla sina bankdarenden hemma vid
sina egna datorer. Denna utveckling har lett till ett minskat behov av bankkontorer,
och i samband med den forsamrade ekonomin sedan 2008, har storsta delen av de
stora bankerna i Finland (Osuuspankki, Nordea, Aktia mm.) stédngt en del av sina
kontor. Men vad hander ifall man inte har tillgang till en dator? Eller inte ar tillrdkligt
kunnig eller villig att anvanda en? Vad om bankens natsidor inte fungerar da du maste

gora dina transaktioner?

| det har examensarbetet kommer jag att undersoka hur denna utveckling har paverkat

bankernas kunder och vad deras asikt &r om de elektroniska banktjansterna.



1.1 Relevans av amne

Ifall vi antar sa kan vi sdga att den unga generationen som vaxt upp med datorer och
annan elektronik inte har problem med anvandningen av dessa elektroniska
banktjanster. De som hogst antagligen problemen ligger hos ar den dldre generationen
som inte vaxt upp med all denna teknologi och dr vana med det gamla “traditionella”
sattet att skdta sina bankdrenden, d.v.s. personligen pé ett bankkontor. Aven problem
fran bankernas sida, t.ex. avbrott i natsidorna kan hindra kunderna fran att skota sina

drenden. Amnet ar relevant d3 vi rér oss hela tiden mot en mer och mer digital framtid

och detta paverkar manniskorna, men pa vilket satt?

1.2 Problemformulering

Om vi antar sa kan vi sdga att storsta delen av kunderna anser denna digitalisering
som en bra sak, men sa finns det mycket sannolikt en hel del kunder som inte delar
denna asikt. Undersokningen kommer att forsoka hitta dessa personer och identifiera
problemen. Ur problemdiskussionen har féljande centrala fragestallningar stallts som

skall besvaras:

- Vilka ar de vanligaste problemen som utvecklingen mot elektroniska
banktjanster skapar?
- Vad ar det som orsakar problemen i dessa fall?

- Vad kan man gora for att undvika eller underlatta dessa problem?



1.3 Syfte

Syftet med detta arbete ar att klarlagga de storsta och vanligaste problemen som
uppkommer i samband med utvecklingen mot allt mer elektroniska banktjanster, och
hur man har tagit itu eller planerar att komma att ta itu med dessa problem for att
gora det behandigast for bade kunderna och bankerna. Undersdkningen kommer
huvudsakligen att vara gjord ur kundens synvikel och hur denne ser pa bankens
tjanster. Arbetet kommer att undersoka bade yngre personer (18-30 ar) samt aldringar
(65+). Undersokningen kommer inte att fokuseras pa nagon speciell bank. Eftersom
fokus ligger pa kunden sa kommer inte det spela nagon stérre roll med vilken bank de

anvander.

2 METOD

For att pa basta satt uppna sitt syfte kommer undersdkningen att goras bade med
enkatundersdkning och personintervjuer. Gruppen av unga vuxna kommer att
undersokas genom enkatundersokning. Ifall enkatundersokningen visar att det i denna
grupp finns manga som har storre problem med de elektroniska banktjansterna sa
kommer det dven utféras personintervjuer for att fordjupa sig i dessa problem. Denna
undersokningsmetod passade bast eftersom en av fordelarna med enkdtunder-
sokningar ar att man med hjadlp av dem kan samla in en stor mangd svar. Nackdelar
med denna typ av undersékning ar bl.a. att man inte kan veta hur seriésa personerna
varit da de svarat och hur mycket de vet om @mnet som undersoks.

(Hirsjarvi, Remes, Sajavaara 2007 s. 190)



Meningen med arbetet ar att undersdka problemen med de alltmer elektroniska
tjansterna, sa darfor ar det knappast optimalt att forsoka hitta dessa problem med

hjdlp av elektroniska medel, t.ex. elektroniska enkatundersdkningar.

Da vi antar att problemen ligger till storsta del hos aldringarna sa kommer denna grupp
att undersdkas med personintervjuer for att fa en djupare inblick i vad som skapar
problemen och hur de kunde mdijligtvis forbattras. Till denna undersokning valdes
intervju som metod. Fordelar med denna metod ar att man kan justera
datainsamlingen sa att den anpassas flexibelt till den aktuella situationen. Andra
fordelar &r att man redan vet att svaren ar valdigt delade at olika hall samt att man kan
fa fortydligande till de givna svaren. Nackdelar med denna metod ar att den tar valdigt
mycket tid att gora och att personerna som svarar kanske vill upptrada som t.ex. en

god medborgare eller en allvetare (Hirsjarvi, Remes, Sajavaara 2007 s. 200-201).

Frageenkaten insatt som bilaga (se bilaga 1 & 2).

3 BANKENS NATTJANSTER

Som teori kommer jag huvudsakligen att anvdanda mig av artiklar som handlar om
bankernas nattjanster och hur de utvecklats. Dessa artiklar har jag tankt sdka pa t.ex.
bankernas hemsidor. For att fa en storre helhet om vad som hant pa bankbranschen
och hur tjansterna har utvecklats under den senaste tiden tankte jag anvanda mig av
bdcker som t.ex. Banking and Finance on the Internet (Cronin, 1997) och artiklar som

Online banking (Nationalencyklopedin).
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3.1 Allmant om natbanker och deras huvudfunktioner

Sa gott som alla banker har en natbank. | ndtbanken kan man skota de flesta av sina
bankdrenden lika bra eller battre som pa ett fysiskt kontor. Natbankerna erbjuder en
variation av olika funktioner, och utbudet av funktioner 6kar hela tiden. Vissa banker
har mera funktioner &n andra, men 6verlag sa har alla natbanker ganska langt samma

grundfuktioner, som ar bl.a. féljande;

Hdndelser som inte dr transaktioner
e titta pa kontobalansen
e fo6lja med kontohandelser
e Folja med investeringar
e Titta pasinalan

*  mm.

Transaktioner
* Flytta pengar mellan egna konton
e Betala till en tredje part, t.ex. betalning av rdkningar.
* Fo6lja med och amortera pa sina lan
* Sdlja eller kdpa aktier, fonder mm.

e Satta upp ett autogiro

(Nationalencyklopedin, 8.9.2013)

Med hjalp av natbankerna har man gjort skoétseln av bankarenden mycket snabbare
och smidigare. | dagens lage ar manga banker endast natbanker. Detta betyder att de
har inga fysiska kontor, vilket i sin tur leder till att de kan erbjuda t.ex. battre rantor

eller mer utvecklade natbanker.
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3.1.1 Séakerhet

For att en bank 6verhuvudtaget skall kunna ha en natbank sa kravs det att den ar sa
saker som mojligt. De flesta banker anvander sig av tva skilda verifikations-system.
Forst loggar man in med sitt anvandarnamn samt l6senord och efter det fyller man in
en kod fran sitt TAN (Transaction authentication number) ”héafte”. Detta héfte
innhealler x-antal koder, och varje kod anvands endast en gang, oftast da man loggar
in. Vissa banker kraver att man dven anvander sig av en kod da man t.ex. skoter en
betalning till en tredje parts konto. Nar koderna bdrjar ta slut kan man bestalla hem
eller hamta fran ett kontor ett nytt hafte med nya koder. OP-Pohjola har en tjanst som
paminner kunden om att bestalla ett nytt hafte dd man har 10 eller mindre koder kvar.
Paminnelsen sker da man loggar in pa natbanken. (OP-Pohjola-ryhm4, 8.9.2013)

Natbedragare har forsokt, och &dven lyckats med att fa tag pa manniskors
anvandarnamn och l6senord samt knackt TAN-koder med olika slags program och
virus, som t.ex. trojan. Bankerna jobbar stdandigt med att foérbattra sakerheten.
Banksystemen kan aldrig vara 100% sékra men det viktigaste ar att man inte delar med

sig av sina anvdndarnamn/koder. Overlag ar natbankerna mycket sikra.

3.2 Talouselamé&: Ranking av finska natbanker

Den 21 Mars 2013 publicerade Talouseldma en ranking av natbanker i Finland. Med i
undersokningen var Danske Bank, Nordea, OP, POP, Saastopankki och S-Pankki. Det
som undersoktes var anvandarvanlighet, sdakerhet samt egenskaper. Resultatet visade
att nastan alla natbanker var jamnstallda, vissa var battre pa nagon punkt medan
nagon annan var battre pa nagot annat. Endast Danske Bank, med sina 36 podng, fick
ett betydligt samre vitsord an de andra bankerna, som Iag mellan 55 till 59 poéang.

Vinnaren av testet var OP med sina 59 poang.
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Enligt testet &r OP:s natbank mangsidig, Nordea och S-Pankki har bra
anvandarvanlighet och POP har satsar pa sdakerheten, medan Sdastopankki har ett
modernt utseende.

Testpersonen, Kari Ahokas, sdger att han var radd for att det skulle ta en tid fore han
[ar sig att anvanda alla de olika natbankerna, men detta var inte fallet. Alla var nastan
likadana nar det kommer till grundfunktionerna och de viktigaste drendena gick att
skota med endast ett par klick med musen. Endast Danske Bank var lite jobbig i borjan.
Ahokas testade dven snabbheten pa natbankerna, eller det var hans plan i alla fall,
eftersom alla laddade inom ett par sekunder sa blev det inget speciellt av den
undersokningen. Igen var det endast Danske Banks Javabaserade natbank som tog
mellan 10-20 sekunder att ladda upp. Natbankerna fungerar dven bra med en mobil
webblasare. Alla, forutom S-Pankki, har en applikation som man atminstone kan gora
kontodverféringar och titta pa sina kontohdndelser med. Danske Bank, POP och
Saastopankki hade sma problem med sina natbanker som mobilversion, som t.ex. att

konfirmeringsrutan var otydlig, men overlag fungerade alla bra.

Grundfunktionerna finns i alla ndtbanker, men S-Pankki utmarker sig med att man kan
titta pd kontoutdrag fran 10 &r tillbaka. Aven hos Nordea och Danske Bank kan man
titta 6 ar tillbaka. OP, Nordea och Danske Bank erbjuder mdjligheten att overfora
kontotransaktioner till en tabell. Denna mdjlighet kan vara bra for féretag och
bokforare.

(Kari Ahokas, 26.8.2013)

3.3 Problem med natbankerna

Serviceavbrott i bankernas néatsidor ar ett problem for kunderna i alla berérda banker.

Den 31 Januari 2011 uppgav Samlink, som skoter tekniken for bankernas del, att

13



Sparbanken, Aktia, Handelsbanken, Lokalandelsbanken och Suomen Asuntohypopankki
lider av problem pa sina natsidor. Det gick t.ex. inte nédvandigtvis att logga in pa dessa

bankers natbanker. (AU NOTIS, 12.3.2013)

Den 3 Januari 2012 skrev Taloussanomat om att Nordea har problem med sina

natbanker. (Taloussanomat, 12.3.2013)

3.3.1 Danske Bank

Som Taloussanomats natbankstest visade sa var Danske Bank langt efter de andra vad
som galler natbanken. En stor orsak till detta ar att Danske Bank anvénder sig av en
Javabaserad natbank som har kompabilitetsproblem med olika weblasare. | Maj 2013
meddelade Danske Bank att det kan uppkomma problem med accepterandet av

natbetalningar.

Aamulehti har bade fatt respons fran Danske Banks kunder och intervjuat Danske
Banks utvecklingschef Marko Huhdanp&a. |Ifall problemen uppstod sa
rekommenderades det att installera Java panytt. Huhdanpaa sager att kunderna borde
ringa till kundservicen, dar de berattar hur man tar bort den gamla versionen av java
och installerar den nya. Vissa kunder berattade dock att problemen kvarstod dven med
den nya installationen av Java. Kunden sager ytterligare att kéandet till kundservicen
hade tagit over en halv timme, men till detta sager Huhdanpaa att han inte kan veta
ifall det stammer, men att i normala fall borde det endast ta ett par minuter.

(Aamulehti, 2.9.2013)

4 FOR- OCH NACKDELAR MED NATHANDEL
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Med nathandel (dvs. elektronisk handel eller e-handel) menar man all den handel som
gors med hjalp av elektroniska medel. Begreppet e-handel omfattar bade den handel
som sker 6ppet, t.ex. natsidor pa internet som ar 6ppna for alla, och den handel som
sker slutet i system dit endast behoriga kommer in. (Dykert, Ivarsson, Widman 2002 s.
14) Det finns tva olika sorter av elektronisk handel, direkt och indirekt. Med direkt
elektronisk handel menar man sadana produkter som kdps och dven levereras genom
internet. Exempel pa sana produkter ar t.ex. musik eller programvaror. Kunden koper,
laddar ner och betalar dessa produkter genom internet. Den andra sorten, indirekt
elektronisk handel, ar nar kunden koéper varor genom internet men leveransen sker
fysiskt. Exempel pa sana produkter ar t.ex. klader. Kunden kdper och betalar genom

internet men leveransen sker fysiskt. (Fredholm 2002 s.21).

E-handel har flera fordelar men daven mycket nackdelar. Fragan ar varfor kunderna
valjer att anvdnda sig av e-handel. De tva storsta orsakerna till att handla pa natet ar
priserna samt bekvamligheten. Nar man e-handlar kan man latt jamfora flera olika
butiker och deras priser. Detta leder till att natbutikerna forsoker pressa sina priser sa
lagt att kunderna skulle valja just dem. Ndthandel ar ocksa bekvamt eftersom man inte
behover ga igenom saker som leta efter parkeringsplats och sta i ko. Ifall man inte
hittar det man soker sa kan det vara jobbigt att ga runt i flera butiker, men pa natet gar
det att byta butik pa ett par sekunder. En annan férdel med e-handel ar 6ppettider.
Vanliga butiker stanger pa kvdllen men natbutikerna &r alltid uppe.

(Nationalencyklopedin, 16.12.2013)

Nackdelar med nathandel &r bl.a. leverans och natbedragare. Alla fysiska varor som
handlas pa natet maste levereras till koparen. Detta leder oftast till 6kade utgifter.
N&tbedragare forsoker komma at konsumentens pengar, t.ex. genom att skapa falska

natbutiker eller falska annonser pa natmarknader. (Nationalencyklopedin, 16.12.2013)
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Ar 2007 publicerade Sveriges Post & Telestyrelse ett arbete som berittade om hinder
for e-handel. De tog upp hinder som t.ex. 1. Kompetens, kultur och attityder; Ett stort
hinder ifall kunderna inte har kompetensen att anvanda sig av en dator eller natbutik
och inte har intresset att lara sig. 2. Tekniska svdrigheter; Pa vissa sidor kan det vara
svart att hitta det man soker, och ibland kan det uppkomma problem som orsakar att
sidorna inte fungerar. 3. Tillit; Det kan ibland vara svart att avgdra hur serids en
natbutik dr. Kunden vill ha s3 bra service som magjligt. Aven om féretaget ar seridst sa

kan en daligt gjord natsida formedla en annan bild till kunden.

5 EMPIRI

Enkdtundersokningen utférdes under en veckas tid pa hosten 2013. Efter att enkat-
undersokningen var fardigt analyserad gjordes personintervjuerna. Dessa gjordes

under en dryg veckas tid under hdsten 2013.

5.1 Enkatundersokning

Forsta delen av undersékningen ar en enkatundersékning for den yngre gruppen, d.v.s.
gruppen med 18-30 aringar. Denna undersokning utfordes pa natet och delades pa
facebook och e-post for att samla in svar. Enkaten skickades ut tills det inte kom nya

svar.
Orsaken till att aldern 30+ tagits upp i enkatundersokningen ar for att det kan komma

in svar fran personer som ar 6ver 30 ar och darmed inte hor till malgruppen for

undersokningen och kommer att exluderas ur analysen. Se sid 17.
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5.2 Personintervjuer

Den dldre generationen, dvs. aldringar, kommer att undersékas med personintervjuer.
| forsta hand utfordes dessa intervjuer genom telefonsamtal till mina vanners mor-
samt farforaldrar. Ifall det behdvs sa kommer dven andra satt att tillampas, t.ex. att
intervjua dldre manniskor pa ute pa gatan eller pa bankkontor. Se sid 26. Malet ar att
fa sa manga personer att svara att det inte mera kommer upp nya svar. Nar svaren ar

samlade kommer dessa att analyseras.

6 UNDERSOKNINGEN

Nedan kommer undersoékningarnas svar att presenteras.

6.1 Enkatundersokning

Det forsta som behovdes for att utféra undersdkningen var en sida dar man skulle
kunna skapa och enkelt dela frageformularen. Efter att ha tittat pa olika sidor
bestimde jag mig for att anvanda sidan www.surveymonkey.com eftersom de hade
gratis registrering samt en layout som gjorde det latt att skapa enkaten. Nar enkaten
var redo delade jag den pa min facebooksida samt ett antal e-post meddelanden. Ett
par vanner delade enkdten vidare. Pa undersdkningen svarade 44 personer, varav 4st
var over 30 ar och kommer darfor exluderas ur analysen. Slutliga analysen kommer att
inkludera de resterande 40 svaren. Nedan foljer bilder samt en kort analys av

undersokningens resultat.
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Svaren kommer att analyseras vidare i nasta kapitel.

Kon

Vastattuja: 44 Ohitettuja: 0

Man
Kvinna
0% 20% 40% B0% 0% 100%
“astauswvaihtoehdot Vastaukset
Man 5% 33
Kvinna 25% 11
hieensa 2

Figur 1. Enkatunderséningsfraga 1: Kén (www.surveymonkey.com).

Forsta fragan visar att 75% av svaren har skrivits av man. Resterande 25% kvinnor.
Tva méan samt tva kvinnor ar 6ver 30. Dessa resultat kommer dock inte paverka
analysen.

(se figur 1.)
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Alder

Vastattuja: 44 Ohitettuja: O

18-23

0% 209% 409% 509% 20%
Wastauswaihtoehdot “Wastaukset
18-23 22, 73%
24-30 68,18%
Over 30 9,09%

Y hteensad

Figur 2. Enkitundersoningsfraga 2: Alder (www.surveymonkey.com).

100%

10

30

Aldern 24-30 dominerade med 30 svar (68%"~). P4 andra plats var &ldersgruppen 18-23

med 10 svar (23%"~). Resterande 9%~ var 6ver 30 ar och darfér kommer deras svar inte

att vara med i slutliga analysen. (se figur 2.)
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Vilken bank anvander du?

Vastattuja: 44 Ohitettuja: 0

Aktia
DP_PDthIa -
Danske Bank I
Hagon annan,
vilken?
0% 20% 40% 60% 80% 100%
Wastausvaintoehdot Wastaukset
Aktia 22,7 3% 10
HNordea 36,36% 16
OP-Pohjola 22,73% 10
Danske Bank 4,55% 2
Nagon annan, vilken? Vastaukset 13,64% [

Figur 3. Enkatunderséningsfraga 3: Vilken bank anvander du? (www.surveymonkey.com).
Alandsbanken
4.11.2013 1056 Katso vastaajan vastaukset

handelsbanken
4112013 1:22  Katso vastaajan vastaukset

Alandsbanken
31102013 13:04  Katso vastaajan vastaukset

Danske Bank
29102013 22:54  Katso vastaajan vastaukset

Handelzbanken
28102013 1547  Katso vastaajan vastaukset

Handelsbanken
28102013 1721 Katso vastaajan vastaukset

Figur 4. Svaren pa ”“Nagon annan, vilken?” i frdga nummer 3. (www.surveymonkey.com).
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Fraga 3 visar att de tre populdraste bankerna bland personerna som svarat varit
Nordea, Aktia samt OP-Pohjola som gemensamt har 82%~ av rosterna. Resterande
18%"~ &r ganska jamnt delat mellan Danske Bank, Alandsbanken och Handelsbanken.

Gruppen av over 30 aringar har Nordea, Aktia, OP-Pohjola samt Danske Bank som svar.

Dessa kan namnas men kommer inte paverka slutresultatet. (se figur 3 & 4.)

Betala rakningar

Hatbank

Kontor

Bada

0% 20% 40% 50% B0% 100%
Vastausvaihtoehdot Vastaukset

Natbank 538,64% 39
Kontor 4,565% 2
Bada 6,82% 3
Whieensd 44

Figur 5. Enkatundersoningsfraga 4: Da du skoter foljande bankdrenden, anvander du dig av

natbank eller bank kontor? -Betala réakningar (www.surveymonkey.com).

Fraga 4 visar att ca. 89% anvander sig av ndatbanken for att betala rakningar.
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2 personer har svarat att de endast anvander sig av kontor, och 3 personer anvander
bada tjansterna. Bada som anvander endast kontor ar éver 30 ar. Tva av de tre som
anvander bada ar 6ver 30. Dessa kommer lamnas bort sa det slutliga resultatet blir ca.

97% natbank samt 3% bada. (se figur 5.)

Félja saldo och/eller transaktioner pa ditt

konto

Natbank

Kontor

Bada

0% 20% 40% §0% B0% 1 00%
Vastausvaihtoehdot Wastaukset

Natbank 93,02% 40
Kontor 2,33% 1
Bada 4,65% 2
“rhteensd 43

Figur 6. Enkdtunderséningsfraga 5: Da du skoter foljande bankadrenden, anvander du dig av
natbank eller bank kontor? —F6lja saldo och/eller transaktioner pa ditt konto

(www.surveymonkey.com).

Aven pé frdga 5 har majoriteten svarat att de anvdnder nitbanken.
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Endast 3 personer har svarat att de anvander sig av nagot annat alternativ, och dven i

detta fall &r alla dessa personer 6ver 30 ar. Slutliga svaret blir alltsa 100% natbank.

(se figur 6.)
Ty o
Félja med och/eller amortera lan

Nitbank

Kontor

Bada

0% 20% 40% 50% 20% 100%
Wastauzvaihtoehdot Wasztaukset

Natbank 72,73% 32
Kontor 4,65% 2
Bada 22,73% 10
hteensd 44

Figur 7. Enkdtundersoningsfraga 6: Da du skoter foljande bankarenden, anvander du dig av

natbank eller bank kontor? —F6lja med och/eller amortera lan (www.surveymonkey.com).

Pa fragan hur folk féljer med och amorterar pa sina lan har 73% svarat natbank, 23%
"bada” samt 4% kontor. Bada svaren med kontor och tva svar fran "bada” &r fran
personer 6ver 30 och kommer darfor falla bort. Slutliga resultatet blir da alltsa 80%

natbank samt 20% ”“bada”. (se figur 7.)
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Félja och/eller géra investeringar (aktier,
fonder mm.)

Vastattuja: 44 Ohitettuja: 0
Natbank
Bada
0% 20% 40% B0% 20% 100%
“Vastausvaihtoehdot ‘Vastaukset
Nitbank 61,36% 27
Kontor 13,64% 6
Bada 5% 11
Y hieensd 22

Figur 8. Enkdtunderséningsfraga 7: Da du skoter foljande bankadrenden, anvander du dig av
natbank eller bank kontor? —F6lja och/eller gbra investeringar (aktier, fonder mm.)

(www.surveymonkey.com).

Svaren ser lite mer jamna ut i fragan betrdffande investeringar.
Efter att 30+ aldersgruppen lamnas bort (3st “kontor” samt en “bada”) sa blir det ca.

68% natbank, 8% kontor samt 25% bada. (se figur 8.)
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Hur ofta har du stétt pa problem da du
anvant dig av natbank?

Vastattuja: 44 Ohitettuja: 0

Aldrig
” génger _
Dfta
0% 20% 40% 80% 20% 100%
Vastausvaihtoehdot ‘Vastaukset
Aldrig 45,45% 20
Fa ganger B0% 2
Ofta 4,55% 2
rhiteensd 22

Figur 9. Enkatundersoningsfraga 8: Hur ofta har du stott pa problem da du anvant dig av

natbank? (www.surveymonkey.com).

Pa fraga 8 har aldersgruppen 30+ svarat 2st “ofta” samt 2st “fa ganger”. Da dessa svar
[amnats bort kvartstar det 20 svar for “Aldrig” och samma mangd for “fa ganger”. (se
figur 9.) 18 av de 20 som svarat fa ganger har kommenterat att da de haft problem har
det berott pa nagon form av serviceavbrott. Resterande 2 har svarat féljande:

- Internetbanken ar enbart optimerad for de vanligare operativsystemen, och inte for
t.ex. Linux.

- Bestalla kort. (se figur 10.)
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Problem i anvandning av natbank

Problem
5%

Serviceavbrott
45 %

Figur 10: Problem i anvandning av natbank.

6.2 Personintervjuer

Majoriteten av intervjuerna ar gjorda genom telefonsamtal. Den ursprungliga planen
var att intervjua mina vanners mor- och farféraldrar, men problemet som uppstod var
att alla som jag intervjuade per telefon var langt 6ver 65 ar (den yngsta var 74 ar). Jag
ville ha svar dven fran personer som var lite “yngre”, dvs. 65-70 ar. For att fa dessa svar
intervjuade jag slumpmadssiga personer som jag trdffade, t.ex. da jag var ute och ga
med hunden. Det slutliga antalet intervjuer blev 17 st. Jag ndjde mig med denna
mangd eftersom man tydligt kan se liknelser i svaren och det kom inte in ndgra nya
svar. Nedan féljer fragorna samt en sammanfattning och kort analys av svaren. En

analys av svaren kommer goras i nasta kapitel.

6.2.1 Fraga 1: Kon och alder

Intervjuerna omfattade 17 personer. Av dessa 17 var 6 st man (35%) och 11 st kvinnor

(65%). Aldern av de intervjuade var mellan 65 och 91 ar, med en medelalder pa 75,8
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ar. Bland de intervjuade fanns det mest under 70 aringar (6 st). Folk mellan 70-79 ar

fanns det 5 st och samma mangd 80-89 aringar . Endast en person var 6ver 90 ar.

6.2.2 Fraga 2: Vilken bank anvander du?

Bankerna fordelades mycket jamnt bland Aktia, Nordea och OP-Pohjola. Minsta antalet
roster fick Aktia med 5 personer. Bade Nordea och OP-Pohjola anvdndes av 6
personer. Val av bank spelar i detta skede ingen roll och kommer darfor inte analyserar

tills vidare.

6.2.3 Fraga 3: Ager du eller har du tiligdng tille  n dator med
internetuppkoppling?

Majoriteten av de intervjuade hade egen dator med internet, eller tillgang till en dator
med internet. Endast 5 personer svarade att de inte har en dator. Alla de som svarade
att de inte har en dator var 77 &r eller dldre. Aven 2 personer svarade att de har dator

men anvander den aldrig.

6.2.4 Fraga 4: Hur skoéter du betalningen av rakning — ar?

Betalningen av rdkningar delas ganska jamnt mellan fyra olika alternativ; Autogiro,
kontor, natbank och slakting som skoter. (se figur 11.) Popularaste alternativet, med 6
personer som sade att de anvdnder det, var natbank. Alla som svarade att de anvander
sig av ndtbank var under 70 ar gamla. Det minst populdra alternativet, med 4 roster,
var autogiro. Aven 3 av dessa 4 personer sade att de anvinder sig ocksa av kontor.
Endast en person svarade enbart autogiro. Kontor, som hade en del delade svar med

autogiro, var ocksa ett populart alternativ hos den aldre delen av de intervjuade (70+).
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Ett populart svar bland de aldre (80+) var att nagon slakting, t.ex. son eller dotter
skoter deras rakningar. De ger sina rakningar samt pengar till sonen eller dottern och

denne skoter betalningen t.ex. via natbank.

Hur betalar du dina rakningar?

Figur 11: Hur betalar du dina rakningar.

6.2.5 Fraga 5: Da du skoter foljande bankarenden, a nvander du dig av

natbank eller bankkontor?
Félja saldo/transaktioner pd dina konton
Samma personer som svarade att de betalar rdkningar via natbanken, dvs. 6 st,
svarade dven pa denna fraga natbank. 8 st svarade att de besdker kontoret och
resterande 3 st har barn som skoter alla deras bankarenden och lamnades darfor bort.

Folja och/eller amortera Idn

Nar det kommer till Ian var manniskorna mer intresserade av att besdka bankkontoret.
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Fem personer berdttade att de skoter det genom natbanken, men av dessa fem
anvander tva stycken dven kontor vid behov. Endast tre personer svarade enbart

natbank. Kontor anvands av 11 personer.

Félja och/eller géra investeringar (fonder, aktier mm.)

Investeringarna hade néastan identiska svar som lanen, med den skillnaden att tre av de
fem som svarade natbank &dven anvander kontor. Detta betyder att endast tva

anvander sig enbart av natbank. Kontor anvands av 12 personer.

6.2.6 Fraga 6: Ifall svar pa fragorna ovan &ar konto r, har du forsokt
anvanda dig av dessa funktioner i natbanken. Varfor anvander du

dig inte av dem?

Majoriteten, ca. 59%, svarade att de aldrig forsokt anvanda sig av natbank. Den
vanligaste orsaken till detta var att man inte visste hur det fungerar. Andra orsaker var
att man inte har dator, inte ar intresserad eller att det kdnns for osdkert. Resterande
41% svarade att de anvander sig eller har forsokt anvanda natbank. En person svarade
att hon forsékt men tyckte att det var alltfér komplicerat for henne. Andra berattade

att de anvander sig av natbank men besdker dven kontor vid behov.

6.2.7 Fraga 7: Har du stott pa problem da du anvant  dig av natbank? Ifall

ja, beratta garna hurdana problem.

Pa denna fraga blev det inte manga svar, eftersom majoriteten inte anvant sig av
natbank overhuvudtaget. Av de som svarade berattade tre personer att de aldrig stott
pa problem da de anvant sig av natbank. Tre personer berdttade att de stott pa

serviceavbrott (2st Nordea samt 1 Aktia) och en av dessa tre berattade att hon inte kan
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anvanda sig av alla funktioner som ndtbanken erbjuder. En person svarade att

anvandandet av natbank var valdigt oklart och svart.

6.2.8 Fraga 8: Har du onskemal/forslag pa hur man k unde forbattra

natbankerna sa du kunde tanka dig att anvanda dem?

Valdigt fa av de intervjuade hade forslag pa vad man skulle kunna forbattra. Tva
personer tyckte att man skulle kunna gora natbanken lattare att anvanda, men de
hade inga forslag pa hur man skulle kunna gora detta. En person svarade att hon tyckte
hon var allt for gammal for anvdndandet av natbank och datorer (91 ar), och en tyckte

att natbankerna fungerar bra.

6.2.9 Fraga 9: Ovriga kommentarer

Storsta delen av de intervjuade hade inget att tillagga. Av de kommentarer som jag fick

var en del positiva och en del negativa mot natbanken. Nedan féljer svaren jag fick:

- Har alltid tyckt att ndtbanken kdnns osdker, men har pa sistone funderat att kanske

borja lara mig att anvanda det. Har inte annu bestamt mig.
- Har kommit 6verens med min dotter att hon skoter alla mina bankarenden.

- Jag vill inte sitta inne hela dagen. Tycker det &r bra att ga till kontoret sa traffar man

pa manniskor och far frisk luft.

- Anvande mig inte forr sa mycket av natbank men nufortiden har jag flyttat 6ver helt

till natbanken.

- Tycker natbanken ar valdigt bra, man sparar bade tid och besvdret att ta sig till

kontoret.
- Jag har klarat mig bra utan dator, sa ser inget behov att skaffa en nu.
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7 SAMMANFATTNING AV UNDERSOKNINGSRESULTATEN

Nedan kommer svaren ur undersdkningarna att sammafattas och kort analyseras.
Sammanfattningen kommer visulaiseras med matriser. Matriserna ar kopplade till de

centrala fragorna i kapitlet problemformulering.

7.1 Enkatundersokning

Malet med denna undersdkning var att ta reda pa hur mycket unga vuxna (18-30ar)

anvander sig av natbanker, och ifall de haft ndgra storre problem med denna tjanst.

Majoriteten av svaren kom fran man i aldern 24-30, men dven yngre man och kvinnor
svarade. Svaren fran undersokningen stoder det antagande som vi hade, dvs. att det
inte finns nagra storre problem da det kommer till anvandandet av natbanker hos den
yngre generationen. Hélften av alla som svarade pa enkaten sade att de aldrig haft
problem da de anvant sig av ndatbanken. Den andra halvan som svarade att de haft
problem fa ganger skrev att det berodde pa serviceavbrott eller liknande fran bankens
sida. Endast tva stycken hade andra problem; Problem med att bestédlla kort och att
natbanken inte var optimerad for t.ex. Linux. For unga vuxna ar serviceavbrott det
vanligaste problemet vid anvandning av natbank. Dessa avbrott kan bero pa flera olika
saker, t.ex. att bankens natsida har tillfalliga problem eller att man haller pa att
uppdatera sidan. Problemen kan dven bero pa bankernas serviceleverantor. Om detta
ar fallet sa ror det oftast flera dan en bank. Fran kundens sida finns det inte mycket man
kan gora for att undvika dessa problem. Ifall man inte kommer in pa bankens sida sa

kan man forsoka ta reda pa ifall det beror pa sin egen dator eller om problemet ar fran
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bankens sida. Ifall det ar fragan om ett serviceavbrott sa kan man inte géra annat an

vanta.

Ur undersokningen dras den slutsatsen att 18-30 aringar inte har problem med
anvandning av natbank. Nastan alla (18/20) som hade haft problem med natbanken
berattade att det berodde pa serviceavbrott. Bankerna som dessa 18 personer svarat
att de anvander ar: 6st Aktia, 9st Nordea, 2st Danske Bank samt en OP-Pohjola. Att
betala rakningar skoter alla pa natbanken, men en person hade svarat att han dven
anvander sig av kontor. Att kolla och folja med saldot pa kontot skoter alla pa natet.
Att folja med samt amortera sina lan skoter alla till storsta del pa natet, men 20%

meddelade att de anvander bade natbank och kontor.

Enda saken som alla inte skoter pa natet var att gora investeringar.

Tre stycken svarade att de anvdnder sig endast av bankkontor for att kopa/sélja aktier,
fonder mm. 37st anvander sig av ndtbanken och 10st av dessa 37 anvander bade
natbank och kontor. Av dessa svar kan man dra slutsatsen att den yngre generationen
anvander sig aktivt av natbanken och inte ser det som en dalig eller onddig tjanst.

Se tabell 1 for en sammanstallning.
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Tabell 1: Matris som sammanfattar de centrala problemen som arbetet skall fa svar pa, samt

hindren som Sveriges Post & Telestyrelse tagit upp. (Unga vuxna.)

Unga vuxna {18-30 dr)

Vanligaste problemen

Vad orsakar problemen

Vad gora for att
undvika/underlitta problemen

Kompetens, [Bestilla kort. Eftersom endast en person av 44 hade |Oka kompetensen av
kultur och problem med bestllandet av kortsd  |anvandningen av ndtbank, t.ex. be
attityder kan man anta att orsaken liggeri en vin om hjalp.
kundens kompetens.
Tekniska Det dverldgset stirsta  |Serviceavbrotten orsakas fran bankens |Serviceavbrotten finns det inget

svarigheter.

problemet var
serviceavbrott. Andra
problem var att
ndtbankerna endast &r
optimerade for de
vanliga
operativsystemen.

sida, t.ex. om nagot system ar tillfalligt
sdnder eller om man uppdaterar sidan.
Orsaken till att natbanken ar
optimerade for de vanliga
operativsystemen ir just for att de &r
vanliga och stdrsta delen av kunderna
anvander dem.

kunden kan gora for att undvika
dessa. Man kan endast vanta tills
det gitt dver. For att underlitta
anvandningen av nidtbank med
t.ex. Linux operativsystem sa finns
det heller inget kunden kan géra.
Dessa problem ar upp till
bankerna att skota.

Tillit.

Det forekom inga
tillitsproblem inom
denna dldersgrupp.

7.2 Personintervjuer

Malet med denna undersdkning var att ta reda pa ifall den &ldre generationen

anvander sig av natbank och ifall de stott pa problem. Fére undersokningen gjordes

antogs att det skulle finnas problem i anvidndandet av natbanker hos de &ldre

manniskorna. Undersékningen visade att problemet var att aldringarna inte hade

intresse att anvanda sig av datorer eller natbank. Majoriteten av de som anvande sig

av natbank hade inte stott pa nagra andra problem &n serviceavbrott, och resterande

personer hade inte anvant natbank 6éverhuvudtaget. Endast ett par personer som hade

anvant sig av natbank tyckte att det var for komplicerat. Det visade sig att sex personer

av de 17 intervjuade anvande sig av natbanken. Alla dessa personer var mellan 65-69

ar. Ingen av personerna over 70 ar anvande sig av natbank. Orsaken till detta var bl.a.
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att de inte kunde anvanda en dator och inte har intresse att lara sig. | vissa fall hade de
intervjuade heller inte tillgang till en dator. Detta tyder pa att den &ldre generationen,
som t.ex. gatt i pension fore datorer dykt upp pa arbetsplatser, inte har lart sig att
anvanda en dator och har heller inte pa sin fritid intresse att lara sig anvanda en. De
yngre intervjuade, under 70 ar, som har kanske blivit tvungna att anvanda sig av
datorer pa jobbet har blivit mer vana och lart sig att anvanda datorn, och darmed ar

det inte en lika stor troskel att anvanda natbanken.

Majoriteten av de intervjuade berattade att de aldrig anvant natbank och inte heller &r
intresserade av den. De som anvande natbank var néjda med den, vilket tyder pa att
det endast ar en fraga om intresse och vanor, mer an att det skulle finnas problem i

sjdlva anvandandet.

De som hade anvant sig av ndtbank berattade att det storsta problemet de stott pa var
att det uppkommit serviceavbrott, som i sin tur inte har ndgot med personens
datorkunskaper att goéra. Endast en person svarade att sjdlva natbanken var mycket
svar att anvanda. Sékerheten verkade inte vara nagot storre problem da endast tva

personer tyckte att internet och/eller natbank kanns for osdkert.

Det vanligaste problemet hos aldringarna var att de totalt saknade intresse for datorer
och natbank. Andra problem var bl.a. att man inte visste hur en dator eller natbank
fungerar. Aven inom denna grupp hade de som anvidnt nitbank stott pa
serviceavbrott. Orsaken till att det inte finns intresse eller kunskap ar sannolikt for att
de aldrig under sin skol- eller arbetstid lart sig att anvanda datorer eller internet.

Det forsta som man borde gora for att underlatta dessa problem ar att fa aldringarna
att andra sin instadllning mot datorer. Ifall de hade intresset att lara sig sa kan man anta
att nastan alla har nagon yngre slakting, med datorkunskaper, som skulle kunna ta sig

tiden att lara dem.
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Forslag pa hur man skulle kunna forbattra natbankerna fanns det heller inte mycket av.
Det populdraste svaret var att gora natbankerna lattare att anvdanda, men det fanns

inget konkret omrade eller sdtt som man borde gora detta pa.

Sattet man betalar sina rakningar pa delades ganska tydligt i 3 olika kategorier.
Personerna under 70 ar anvdande natbanken till att betala sina rakningar, medan 70-79
aringarna anvande till storsta del av autogiro och kontor. Bland 6ver 80 dringarna var
det populdraste alternativet att nagon sldkting, t.ex. son eller dotter skoter deras
rakningar. Orsaken till detta kan bero pa att under 80 aringarna annu har tillrackligt ork
att ta sig till kontoret, medan 6ver 80 aringarna kanske inte orkar halla pa mer till

samma grad som i sina yngre dagar. Se tabell 2 for en sammanstallning.

Tabell 2: Matris som sammanfattar de centrala problemen som arbetet skall fa svar pa, samt

hindren som Sveriges Post & Telestyrelse tagit upp. (Aldringar.)

Aldringar (65+)

Vanligaste problemen

Vad orsakar problemen

Vad gora for att
undvikafunderlitta problemen

Kompetens, |Storsta delen av Problemen orsakas av att intresset Fdr att undvika dessa problem
kultur och |problemen uppkom fattas totalt. En orsak kan vara att dessa|borde man fa aldringarna att dndra
attityder inom detta omrade, mer|personer inte lért sig anvdnda datorer i |sin inst3llning mot datorer. Nar de
specifikt kompetens och|skolan eller pa jobbet och darfor aldrig |ar intresserade kan man lattare
attityder. Majoriteten  |vant sig vid denna elektronik. lara dem.
hade inte kunskap eller
intresse att anvanda
dator ellerinternet.
Tekniska Serviceavbrott. Serviceavbrotten orsakas fran bankens |Serviceavbrotten finns det inget

svarigheter.

sida, t.ex. om nagot system &r tillfalligt
stnder eller om man uppdaterar sidan.

kunden kan géra for att undvika
dessa. Man kan endast vinta tills
det gatt dver.

Tillit.

Ett par personer tyckte
att natbanken kanns
osaker.

Problemen i detta fall orsakas troligtvis
av personernas férdomar mot internet.
Matbankerna &r mycket sdkra i
verkligheten.

Oka personernas kunskap om
sakerheten.
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7.3 Avslutning

Malet med denna undersékning var att ta reda pa de storsta problemen som
utvecklingen mot en mer elektonisk bankverksamhet, huvudsakligen natbanker, har
skapat. Denna del av undersokningen lyckades mycket bra. Arbetet hade ocksa som
mal att ta reda pa hur man skulle kunna férbattra natbankerna sa att alla skulle kunna
anvanda dem. P3a denna punkt misslyckades arbetet till en viss grad, eftersom den
aldre generationen inte overhuvudtaget var intresserade av att anvianda en natbank

och hade inga forslag pa hur man kunde forbattra dem.

Undersdkningen visade att personerna anda upp till 70 ar har anpassat sig val till den
moderna teknologin och inte har nagra stérre problem med anvdndningen av den.
Personerna 6ver 70 ar har inte anpassat sig och kommer troligtvis inte heller gora det
ifall de inte dndrar sin installning till intresset mot datorer och internet. Sjalvklart finns

det undantag i alla arsgrupper.

Arbetet har varit mycket intressant att jobba med eftersom amnet ar mycket relevant
och ror oss alla. Jag ar ndjd med de svar jag fick och tycker sjalv att arbetet lyckades
bra med sitt mal. Enligt de svar som undersokning fatt kan man spekulera att efter ett
tiotal ar kommer manniskor av alla aldrar att anvanda sig av natbanker. Nya barn fods
in i denna digitala varld, medan de aldre generationerna sakta narmar sitt slut. | bérjan
av nasta ar (2014) kommer autogiro-tjdnsten att tas bort. Den kommer att ersattas
med autobetalning och e-faktura. Dessa fungerar nastan likadant som autogiro. Som
det nu ser ut sa kommer bankerna att fortsatta stanga mindre kontor och fokusera

mera pa natbankerna.
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BILAGOR

Bilaga 1

ENKATUNDERSOKNING
Fragor

1. Kon

Man / Kvinna

2. Alder
18-23 / 24-30 / 6ver 30

3. Vilken bank anvander du?

Aktia / Nordea / OP-Pohjola / Danske Bank / Annan

4. D3 du skoter foljande bankdrenden, anvander du dig av natbank eller bank
kontor?
-Betala rdkningar
N&atbank / Kontor / Bada
-Folja saldo/transaktioner pa dina konton.
N&atbank / Kontor / Bada
-Folja och/eller amortera lan
N&tbank / Kontor / Bada
-Folja och/eller gora investeringar (fonder, aktier mm.)

Natbank / Kontor / Bada

5. Har du stott pa problem da du anvant dig av natbank?

Aldrig / Fa ganger / Ofta
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6. Ifall du stott pa problem, var vanlig och skriv en kort vad problemet varit.

Bilaga 2

PERSONINTERVJUER

Fragor

1. Kon och alder

2. Vilken bank anvander du?

3. Ager du eller har du tillgdng till en dator med internetuppkoppling?

4. Hur skoter du betalningen av rakningar?

5. Da du skoter foljande bankdrenden, anvander du dig av natbank eller bank
kontor?
-Folja saldo/transaktioner pa dina konton.
-Folja och/eller amortera Ian

-Folja och/eller gora investeringar (fonder, aktier mm.)

6. Ifall svar pa fragorna ovan ar kontor, har du forsokt anvanda dig av dessa

funktioner i natbanken. Varfor anvander du dig inte av dem?
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Har du stott pa problem da du anvant dig av natbank? Ifall ja, berdtta garna

hurdana problem.

Har du 6nskemal/foérslag pa hur man kunde forbattra natbankerna sa du kunde

tanka dig att anvanda dem?

Ovriga kommentarer.
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Intervju 1

1. Kvinna 78 ar

2. OP-Pohjola

4. Autogiro samt kontor

5. Da du skoter foljande bankdrenden, anviander du dig av natbank eller bank
kontor?
-Folja saldo/transaktioner pa dina konton. KONTOR
-Folja och/eller amortera lan. KONTOR

-Folja och/eller gora investeringar (fonder, aktier mm.) KONTOR

6. Har inte forsokt anvanda natbank. Kanns for osakert

7. Har inte anvant.

8. Nej.

9. Har alltid tyckt att natbanken kdnns osaker, men har pa sistone funderat att

kanske borja lara mig att anvanda det. Har inte annu bestamt mig.
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Intervju 2

1. Man 80 ar
2. OP-Pohjola
3. Ja

4. Autogiro samt kontor

5. Da du skoter foljande bankdrenden, anviander du dig av natbank eller bank
kontor?
-Folja saldo/transaktioner pa dina konton. KONTOR
-Folja och/eller amortera lan. KONTOR

-Folja och/eller goéra investeringar (fonder, aktier mm.) KONTOR

6. Nej. Har inte anvdnt natbank eftersom jag inte vet hur den fungerar.
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Intervju 3

1. Kvinna 77 ar

2. OP-Pohjola

3. Nej

4. Var dotter (51 ar) skoter alla vara rakningar

5. Da du skoter foljande bankdrenden, anviander du dig av natbank eller bank

kontor?

-Folja saldo/transaktioner pa dina konton. KONTOR

-Folja och/eller amortera lan. KONTOR

-Folja och/eller gora investeringar (fonder, aktier mm.). KONTOR

6. Nej. Kan inte anvdnda/Har inte en dator.
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Intervju 4

1. Man77ar
2. OP-Pohjola
3. Nej

4. Var dotter (51 ar) skoter alla vara rakningar

5. Da du skoter foljande bankdrenden, anviander du dig av natbank eller bank
kontor?
-Folja saldo/transaktioner pa dina konton. KONTOR
-Folja och/eller amortera lan. KONTOR

-Folja och/eller gora investeringar (fonder, aktier mm.). KONTOR

6. Nej, har ingen dator och ar inte intresserad.
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Intervju 5

1. Kvinna 67 ar

2. Aktia
3. Ja
4. Natbank

5. Da du skoter foljande bankdrenden, anvander du dig av natbank eller bank
kontor?
-Félja saldo/transaktioner pa dina konton. NATBANK
-Folja och/eller amortera lan. KONTOR

-Folja och/eller gora investeringar (fonder, aktier mm.). KONTOR

6. Betalar rakningar och foljer konton pa natet. Nastan allt annat skoter jag pa

kontor.

7. Ibland har jag inte kommit in pa natbanken. Kan inte anvanda mig av alla

funktioner men att betala rakningar gar bra.

8. Anvander redan. Man kunde kanske goéra alla funktionera lite lattare att

anvanda.
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Intervju 6

1. Kvinna 68 ar

2. Nordea
3. Ja
4. Natbank

5. Da du skoter foljande bankdrenden, anviander du dig av natbank eller bank
kontor?
-Félja saldo/transaktioner pa dina konton. NATBANK
-Félja och/eller amortera |dn. KONTOR & NATBANK
-Félja och/eller gora investeringar (fonder, aktier mm.). KONTOR & NATBANK

6. Skoter nastan allt pa natbanken, men ibland bestker jag kontor ifall jag

behover hjdlp med nagot.

7. Faganger har det uppkommit serviceavbrott. Annars inga storre problem

8. Anvander natbank.
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Intervju 7

1. Kvinna 74 ar

2. Nordea
3. Ja
4. Autogiro

5. Da du skoter foljande bankdrenden, anvander du dig av natbank eller bank
kontor?
-Folja saldo/transaktioner pa dina konton. KONTOR
-Folja och/eller amortera Ian. KONTOR

-Folja och/eller gora investeringar (fonder, aktier mm.). KONTOR

6. Nej. Har inte anvant natbank. Jag tycker internet ar osakert.
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Intervju 8

1. Man65ar
2. Aktia

3. Ja

4. Natbank.

5. Da du skoter foljande bankdrenden, anvander du dig av natbank eller bank
kontor?
-Félja saldo/transaktioner p& dina konton. NATBANK
-Félja och/eller amortera |dn. KONTOR & NATBANK
-Félja och/eller gora investeringar (fonder, aktier mm.). KONTOR & NATBANK

6. Anvander mig mycket av nitbanken, men besdker kontoret ifall jag behdver
diskutera om nagot.

7. Har inte stott pa problem.

8. Anvander mig av natbank.
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Intervju 9

1. Kvinna91ar

2. Nordea

3. Nej

4. Min son (59 ar) skéter alla mina bankarenden. (via natbank)

5. Da du skoter foljande bankdrenden, anviander du dig av natbank eller bank
kontor?
-Folja saldo/transaktioner pa dina konton. -
-Folja och/eller amortera lan. -

-Folja  och/eller  gora  investeringar  (fonder, aktier mm.). -

6. Nej, har aldrig anvant en dator.

8. Jag ar for gammal for sadant.
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Intervju 10

1. Kvinna 86 ar

2. Aktia

3. Nej

4. Min dotter (55 ar) har tillgang till mina bankuppgifter och hon skoter allt som

jag ber henne om.

5. Da du skoter foljande bankdrenden, anviander du dig av natbank eller bank
kontor?
-Folja saldo/transaktioner pa dina konton. -
-Folja och/eller amortera lan. -

-Fo6lja och/eller gora investeringar (fonder, aktier mm.). -

6. Har aldrig tagit mig tiden att ldra mig att anvdnda en dator eller nitbank. Ar for

tillfallet inte heller intresserad.

9. Har kommit 6verens med min dotter att hon skoter alla mina bankarenden.
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Intervju 11

1. Kvinna 81 ar

2. OP-Pohjola

3. Ja, men anvdnder den sa gott som aldrig

4. P3akontoret

5. Da du skoter foljande bankdrenden, anviander du dig av natbank eller bank

kontor?

-Folja saldo/transaktioner pa dina konton. KONTOR

-Folja och/eller amortera lan. KONTOR

-Folja och/eller gora investeringar (fonder, aktier mm.) KONTOR

6. Har inte forsokt. Anvander inte datorn och ser inga problem med att ga till

kontoret.

8. Inga forslag.

9. Jag vill inte sitta inne hela dagen. Tycker det ar bra att ga till kontoret sa traffar

man pa manniskor och far frisk luft.
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Intervju 12

1. Man 83 ar

2. OP-Pohjola

3. Ja. Men den anvands inte.

4. Jag gar till kontoret och skoter allt dar.

5. Da du skoter foljande bankdrenden, anviander du dig av natbank eller bank

kontor?

-Folja saldo/transaktioner pa dina konton. KONTOR

-Folja och/eller amortera lan. KONTOR

-Folja och/eller gora investeringar (fonder, aktier mm.) KONTOR

6. Nej.
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Intervju 13

1. Man 65 ar
2. Aktia

3. Ja

4. Natbank

5. Da du skoter foljande bankdrenden, anviander du dig av natbank eller bank
kontor?
-Félja saldo/transaktioner pa dina konton. NATBANK
-F6lja och/eller amortera 1an. NATBANK

-Félja och/eller gbra investeringar (fonder, aktier mm.) NATBANK

7. Inget allvarligt.

8. Nej, tycker det fungerar bra.

9. Anvande mig inte forr sa mycket av ndtbank men nufértiden har jag flyttat 6ver

helt till natbanken.
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Intervju 14

1. Kvinna 66 ar

2. Nordea
3. Ja
4. Natbank

5. Da du skoter foljande bankdrenden, anviander du dig av natbank eller bank
kontor?
-Félja saldo/transaktioner pa dina konton. NATBANK
-F6lja och/eller amortera 1an. NATBANK

-Félja och/eller gbra investeringar (fonder, aktier mm.) NATBANK

7. Det har ibland inte gatt att komma in pa natbanken, men detta har aldrig varat

en langre tid. De fa ganger det har hant har det gatt over pa ett par timmar.

8. Tycker natbanken fungerar valdigt bra.

9. Tycker natbanken ar valdigt bra, man sparar bade tid och besvaret att ta sig till

kontoret.
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Intervju 15

1. Kvinna 79 ar

2. Nordea

4. For mestadels autogiro. Nagra enstaka pa kontoret nu och da.

5. Da du skoter foljande bankdrenden, anviander du dig av natbank eller bank
kontor?
-Folja saldo/transaktioner pa dina konton. KONTOR
-Folja och/eller amortera lan. KONTOR
-Folja och/eller gora investeringar (fonder, aktier mm.) KONTOR

6. Har forsokt. Min dotter forsokte lara mig en gdng men tyckter inte att det var
nagot for mig. For komplicerat.

7. Tycker det var valdigt oklart och svart.

8. Gora det mycket enklare, dock vet jag inte hur.
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Intervju 16

1. Man 83 ar
2. Nordea
3. Nej

4. Min dotter skdter dem. Jag ger henne rdakningarna samt pengarna.

5. Da du skoter foljande bankdrenden, anvander du dig av natbank eller bank
kontor?
-Folja saldo/transaktioner pa dina konton. -
-Folja och/eller amortera lan. -

-Foélja och/eller gora investeringar (fonder, aktier mm.). -

6. Nej. Anvander inte dator eller internet.

9. Jag har klarat mig bra utan dator, sa ser inget behov att skaffa en nu.
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Intervju 17

1. Kvinna 69 ar

2. Aktia

4. Via natbanken.

5. Da du skoter foljande bankdrenden, anviander du dig av natbank eller bank
kontor?
-Félja saldo/transaktioner pa dina konton. NATBANK
-F6lja och/eller amortera 1an. NATBANK

-Félja och/eller gbra investeringar (fonder, aktier mm.). NATBANK & KONTOR

7. Inga problem.
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