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Abstrakt

Det finns ménga alternativa banker for kunden att vélja mellan, vilket &r en utmaning f6r banker for
att behdlla sina nuvarande kunder da konkurrensen dr hard, sérskilt pad bostadslanemarknaden.
Bankerna behdver analysera kundernas konsumentbeteende, deras uppfattning om tjénstekvalitet och
hur deras upplevelse stimmer 6verens med forvéntningarna. Genom att analysera kundernas asikter
om banken kan servicen forbéttras for att mota deras behov.

Den centrala utmaningen har wvarit att behédlla nuvarande kunder samt attrahera nya
bostadslanekunder. Syftet med examensarbetet var att studera unga kunders syn pa banken, dess
tjinsteutbud samt deras syn pa bostadslan hos Andelsbanken Raseborg. Banken agerar som
uppdragsgivare for detta examensarbete. Malet med arbetet var att ge en inblick i vad kunderna hos
Andelsbanken Raseborg tycker om banken och forslag pé édtgérder som kunde vidtas presenteras i
arbetet. Arbetet genomfordes som en kvalitativ forskning, da teori sammanstilldes och data samlades
in genom semistrukturerade intervjuer. Datainsamlingen &r baserad pa relevant teori och kvalitativa
intervjuer for att fordjupa sig i de nuvarande kundernas tankar.

Resultatet visar att de nuvarande kunderna ar generellt néjda med Andelsbanken Raseborg géllande
service och tjansteutbud. Priset dr en avgorande faktor da kunden ansdker om bostadslan. Lever inte
banken upp till kundens forvéntningar 16per det stor risk att kunden véljer att byta bank.
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Tiivistelmé

Asiakkailla on monia vaihtoehtoisia pankkeja, joista voi valita. Témén takia pankeilla on
haasteellista sdilyttdd nykyiset asiakkaansa, sillé kilpailu on kovaa varsinkin
asuntolainamarkkinoilla. Pankkien on analysoitava asiakkaidensa kuluttajakéyttdytymisté, heidén
késitysténsé palvelun laadusta ja kuinka heiddn odotuksensa taismédvéit. Analysoimalla asiakkaiden
mielipiteitd pankista, on mahdollista parantaa palveluita vastaamaan asiakkaiden odotuksia.

Keskeinen haaste on ollut asiakkaiden sidilyttiminen seké houkutella uusia asuntolaina asiakkaita.
Opinndytetyon tarkoitus oli tutkia nykyisten asiakkaiden ndkemystd Osuuspankki Raaseporista,
jotta olisi mahdollista kehittdd palveluita, joka tyydyttdisi asiakkaiden tarpeet
tarkoituksenmukaisella tavalla. Osuuspankki Raasepori toimii toimeksiantajana télle
opinnéytetyolle. Tyon tavoitteena oli antaa asiakkaiden nékemys Osuuspankki Raaseporista ja
ehdotuksia toimenpiteisiin, jotka tutkimuksessa voisi esitelld. Ty toteutettiin kvalitatiivisena
tutkimuksena, teoriaa koottiin ja tietoja keréttiin puolirakenteisilla haastatteluilla. Tiedonkeruu
perustuu olennaiseen teoriaan ja kvalitatiivisiin haastatteluihin, joiden avulla voi syventyéa
asiakkaiden ajatuksiin.

Tulokset viittaavat, ettd nykyiset asiakkaat ovat enimmékseen tyytyvéisid Osuuspankki Raaseporin
palveluihin ja palveluiden tarjontaan. Hinta on ratkaiseva tekijé, kun asiakas hakee asuntolainaa.
Mikaéli pankki ei tdyté asiakkaan odotuksia, on riski suuri, etté asiakas vaihtaa pankkia.

Kieli: ruotsi
Avainsanat: pankki, nuoret aikuiset, asuntolaina, kuluttajakéyttdytyminen
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Abstract

There are many bank alternatives for customers to choose from, which is a challenge for banks to
retain their current customers as competition is fierce, especially in the mortgage market. Banks
need to analyze their customers’ consumer behavior and their perception of service quality.
Additionally, banks need to know how their customers’experience aligns with their expectations.
By analyzing customers’ opinions about the bank, the service can be improved to meet their needs.

The key challenge has been to retain current customers and attract new mortgage customers. The
purpose of this thesis was to study current customers’ view on Andelsbanken Raseborg to develop
the service in an appropriate way that satisfies customers’ needs. The thesis was written on behalf
of Andelsbanken Raseborg. The aim of the study was to provide an insight into what the customers
of Andelsbanken think about the bank. Proposals for measures that could be taken were presented
in this thesis. The study was conducted as qualitative research, where theory was compiled, and
data was collected through semi-structured interviews. The data collection was based on relevant
theory and qualitative interviews to delve into the current customers’ thoughts.

The results showed that the current customers are generally satisfied with Andelsbanken Raseborg
in terms of service and service offering. The results further indicated that price is a decisive factor
when the customer applies for a mortgage. Furthermore, if the bank does not live up to the
customer’s expectations, there is a risk that the customer will choose to change banks.
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1 Inledning

Kunskap om kundens forvintningar, behov och asikter dr vérdefull information for ett
foretag for att kunna mojliggora service av god kvalitet. I bankbranschen finns det flera olika
aktorer till kundernas forfogande att vélja mellan. Ddrav dr det viktigt att bankerna kan
upprétthélla goda kundrelationer till nuvarande kunder, bade ur aspekten att kunderna inte

byter bank och for att stirka bankens varumarke.

Som uppdragsgivare i1 detta arbete fungerar Andelsbanken Raseborg. Andelsbanken
Raseborg dr en lokal bank i sddra Finland vars huvudkontor ligger i Ekends. Andelsbanken
Raseborg vill vara en ledande och dominerade bank i dess verksamhetsomrade. Banken
upplever att det finns utvecklingspotential for att bittre nd sina ungar kunder, speciellt pa
bostadslanemarknaden. For att kunna utvecklas behdver banken veta vad unga har for syn
pa Andelsbanken Raseborg och vilka behov det finns i dagsliget pa tjénster. Aven hurudan
kunskap unga kunder har om bostadslén ar relevant information. Redan vid ung alder vécks
de forsta tankarna kring val av bank och bostadslan. Bostadslan kan vara den forsta egentliga
anledningen till ett bankbyte. Darfor dr det viktigt att banken kan leverera service som

motsvarar kundernas forvantning for att behélla sina kunder.

Min relation till Andelsbanken Raseborg forutom att de agerar som uppdragsgivare dr att det
ir min nuvarande arbetsplats. Jag jobbar som kundradgivare pa dagliga tjanster. Under
studierna 6ppnades det en arbetsplatsansdkan till Andelsbanken Raseborg dir de var ute efter
en studerande som kunde arbeta ndgra dagar i veckan. Idag, ndrmare ett och ett halvt ar

senare dr jag fastanstdlld pd Andelsbanken Raseborg.

1.1 Problemformulering

Andelsbanken Raseborg behdver stindigt vara en attraktiv bank for unga kunder for att
bibehélla deras kunder. Ett problemomrade &r speciellt unga kunder som &r i behov att lyfta
bostadslan. For att vara en attraktiv bank kraver det att Andelsbanken vet vad nuvarande
samt potentiella unga kunder har for syn pa banken. Identifiering av nuvarande kunders syn
pa banken ger mojlighet for att utvecklas och behalla nuvarande lojala kunder men dven for

att na nya kunder.



1.2 Syfte och forskningsfragor

Syftet med detta examensarbete &r att studera unga kunders syn pa banken, dess tjansteutbud

samt deras syn pa bostadsldn hos Andelsbanken Raseborg.

Malet med examensarbetet dr att kunna leverera forbattringsforslag at Andelsbanken
Raseborg samt en insikt av ungas &sikter om banken for att kunna anpassa servicen och

tjansterna enligt det.

For att uppné syftet med detta examensarbete anvénds foljande forskningsfragor:
1. Hur upplever unga kunder Andelsbanken som bank?
2. Vad ér unga kunders syn och planer géllande bostadslédn?

3. Hur kan Andelsbanken Raseborg tillgodose unga kunders behov och forvéntningar?

1.3 Avgrinsningar

Avgrinsningar i detta examensarbete &r att jag kommer att fokusera pa unga kunders syn
och erfarenhet av banken i aldern 23-26 &r. Det &dr endast privata kunder som beaktas.
Undersokningen for arbetet kommer att beakta den finlindska banken Andelsbanken
Raseborgs kunder och inte dvriga banker. Arbetet kommer att vara inriktat fran kundens

perspektiv och inte foretagets perspektiv pd kunderna.

2 Foretagspresentation

I detta stycke presenteras Andelsbanken Raseborg samt finansgruppen OP Gruppen.
Andelsbanken dr verksam under OP Gruppen. Andelsbankerna brukar i talsprék kallas OP,

eftersom Andelsbankerna i Finland &r verksamma under finansgruppen OP Gruppen.

2.1 OP Gruppen

OP Gruppen ar den finansgrupp i Finland som dr storst och gruppen bestir av 102
landsomfattande andelsbanker. OP gruppen ér ett institut som 4gs av deras dgarkunder som
till antalet dr 2,1 miljoner. Personalen pa hela gruppen bestar av cirka 13 000 anstillda. OP
Gruppen erbjuder kunderna en omfattande service i och med att det i utbudet finns tjénster
for bade privatkunder och foretagskunder. OP Gruppen har varit en verksam aktor sedan 120

ar tillbaka. (OP, 2023)
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Tjénsterna som OP Gruppen erbjuder ér indelade i tre olika segment: bankrorelse for
privatkunder, bankrdrelse for foretagskunder samt Pohjola forsédkringar. OP Gruppen
erbjuder sina kunder breda koncentreringsformaner di de erbjuder en bred helhet for alla
slags kunder, bdde gillande bankrorelse och forsdkringar. OP Gruppen erbjuder

ekonomihantering, framgang, tillvéxt och riskhantering. (OP, u.4.)

2.2 Andelsbanken Raseborg

Andelsbanken Raseborg dr moderbolaget i koncernen som bestér av dotterbolagen OP-Filia
Oy Ab samt Abonejdens OP Fastighetscentral Ab. Moderbolaget erbjuder huvudsakligen
banktjdnster och juridiska tjdnster medan dotterbolagen erbjuder disponent- och
bostadsformedlingstjinster. Banken har varit verksam sedan ar 1926. Banken ir en av de
102 andelsbanker som finns i Finland. Andelsbanken Raseborg har fyra olika kontor, varav
huvudkontoret ligger i Ekends. De 6vriga kontoren finns 1 Karis, Hangd samt i Kimito.

Sammanlagt har banken i dagsldget cirka 21 500 kunder. (OP, u.a.)

Andelsbanken Raseborg erbjuder banktjanster for privatpersoner och foretag. Bankrorelse
innefattar dagliga-, placerings- samt finansieringstjanster. Férutom bankrorelse erbjuder
Andelsbanken Raseborg dven juridiska tjanster. Forsidkringsbolaget OP Pohjola finns éven i

Ekenés kontoret. (OP, u.4.)

Huvudkontoret i Ekends har en kassatjanst vars Oppettider dr mandag, onsdag och fredag
mellan kl.10-12. (OP, u.d.) For att besoka kassatjansten behdvs det ingen tidsbokning,
kunden kan besdka kassatjdnsten utan att meddela pd forhand. Kassatjénsten finns for
kunderna for att banken ska vara lattillgidnglig. Det dr frdmst den dldre generationen som
besoker kassatjansten for att exempelvis lyfta kontanter eller betala rdkningar. Dagens

sambhille blir allt mera kontantldst, men trots det finns det behov av kontanter.

For att besoka kontoret dvriga tider dn kassans dppethallningstider bor kunderna boka tid till
banken. Kunden kan boka tid med hjidlp av egen internetbank eller genom att ringa
Andelsbankens kundtjénst. Beroende pa vad drendet géller véljer kunden rétt rubrik for
motet for att trdffa den rétta kundrddgivaren i banken. Motet kan antingen ske fysiskt pa

plats i kontoret, per telefonsamtal eller via ett ndtméte. (OP, u.a.)



3 Teoretisk referensram

I den teoretiska referensramen for detta arbete behandlas begreppen konsumentbeteende,
varumirke och tjénstekvalitet. Teori kring bankverksamhet och bostadslan kommer dven
behandlas. Den kvalitativa forskningen gors pd basen av teorin for att sékerhetsstilla att

forskningsfrdgorna besvaras.

Teorin for arbetet baseras pd olika killor, bdde bocker samt kéllor frén internet. Pa basen av

kéllorna dr mélet att f4 en omfattande grund for forskningen.

3.1 Unga vuxnas bankvanor

Unga vuxnas bankvanor skiljer sig fran den dldre generationens bankvanor. Den &ldre
generationen har haft mgjlighet att skota sina bankérenden pa ett mera traditionellt sitt med
betoning pa fysisk penninghantering samt fysiska besok pé banken. Badde unga och &ldre
skdter idag sina bankdrenden pé internet. I dagens digitala varld har ungdomar lart sig redan

i tidig &lder hur man skoter sina privata bankédrenden digitalt med hjdlp av mobila enheter
och nétbankskoder.

3.2 Konsumentbeteende

Konsumentbeteende ér ett imnesomrade som innebér att marknadsforare méste forsta sig pa
hur konsumenten gor sina beslut beroende pa vad de koper, var de kdper och varfor de koper.
Det ar viktigt att forstd sig pa konsumentens kopbeteende dd man som marknadsforare kan
utforma produkten eller tjansten i enlighet med vad konsumenten vill ha. (Parment , 2015,

ss. 50-51).

Kopbeteende innebir att kunden tagit del av marknadsforing som lett till ett kopbeslut som
sedan kan analyseras till fordel for marknadsforaren. Marknadsforarens storsta dilemma ar
att man inte vet hur konsumenten tanker eller vilken del i processen som leder till kop.
Analys av kdpbeslut gor det lattare for marknadsforaren att forstd vilken faktor som ledde
till kop. Analysen gér man pa basis av val av produkt, pris, tjanst och tidpunkt for kopet.
Med hjilp av analys kan man utveckla produkter eller tjénster for att effektivisera

forsdljningen dd konsumentens behov dr tydliga. Konsumentens kdpbeteende paverkas av
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ménga olika faktorer som marknadsforaren inte kan paverka. Dessa faktorer kan vara

kulturella, sociala, personliga eller psykologiska. (Parment , 2015, ss. 50-51)

De kulturella faktorer som péverkar kopbeteendet dr kundens virderingar och livssituation.
Subkulturer innebdr en grupp ménniskor som delar samma intresse och vérderingar och kan
utgdra en viktig malgrupp pa just den marknaden som malgruppen visar sig vara lamplig for.
Ett exempel pd en grupp i en subkultur & motorcyklister. Vid marknadsforing av
motorcykelhjdlmar dr det speciellt mélgruppen motorcyklister marknadsforaren vill na,
eftersom det dr den kopgrupp dér det finns efterfragan av produkten. Férutom ovanndmnda
faktorer dr det vésentligt att dven ta del av socialgrupper s som inkomst, yrke, formogenhet

samt utbildning. (Parment , 2015, ss. 51-52)

Sociala faktorer innebér sociala roller och familjestrukturer. I detta ssammanhang pratar man
ofta om referensgrupper som innebir att konsumenten vill tillhdra en grupp och i dessa fall
koper en produkt for att tillhdra gruppen. Vi médnniskor jamfor oss ofta med varandra och
vill ofta kénna oss inkluderade i en gemenskap, vilket kan leda till kop av en produkt eller
tjanst for att tillhora den Onskvdrda gruppen. Marknadsforare kan &dven vilja ut
opinionsledare vilket innebar sérskilt utvalda individer som har en viss inverkan pd kunden

1 kopprocessen da ledaren delar samma vérderingar som foretaget. (Parment , 2015, s. 52)

Personliga faktorer innebér variabler sa som alder, yrke, livsstil och personlighet. Genom att
analysera dessa strukturella variabler och beteendevariabler dr det lattare for
marknadsforaren att forstd sig pa koparens kopmonster. Det har visats sig vara mera lonsamt
for marknadsforaren att fokusera pa koparens livsstil dn alder och yrke i dagens vérld,
eftersom livsstilen beridttar betydligt mera om konsumentbeteendet &n vad de strukturella

variablerna gor. (Parment , 2015, ss. 52-53)

Psykologiska faktorer &r forknippade med attityd, motivation, lirande och perception. Dessa
psykologiska faktorer innebir att marknadsforaren vill forsta sig pa hur konsumenten ténker
for att kunna vidta atgarder for att nd fram till kunden. Konsumenter idag stoter dagligen pé
3000-5000 annonseringar eller marknadsforing av nigot slag. For att sticka ut i miangden
kraver det att marknadsforare har en viss typ av viarde och budskap som vicker reaktion hos
konsumenten. Ménniskor och konsumenter har asikter och fordomar vilka sillan gar att
fordndra, men tack vare att marknadsforaren studerar konsumentens beteende ar det lattare
att urskilja vilken malgrupp av konsumenter det 16nar sig att satsa pd. (Parment , 2015, ss.

53-54)
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Konsumentbeteende dr hur konsumenter paverkas av marknadsforing och fattar kdpbeslut.
Marknadsforare forsoker forsta dessa beslut genom att analysera olika faktorer som bidrar
till kop. Genom att analysera dessa olika aspekter kan marknadsforaren béttre forstd
konsumenters konsumentbeteende och utveckla effektivare strategier for att nd sina

malgrupper.

3.3 Varumirke kontra image

Begreppet varumérke har tidigare associerats med produkter och varor, men senare har det
konstaterats att dven varumérken dr viktiga for tjanster. Enligt American Marketing
Association dr definitionen “ett namn, en term, ett tecken, en symbol eller ndgot annat
sardrag som pa ett tydligt sdtt sdrskiljer en sdljares produkt eller tjénst frén andra séljares”.
Denna definition tar inte hdnsyn till att tjdnster &r processer och inte heller kunden i

beaktande. (Gronroos, 2021, s. 301)

Begreppet image beskriver kundens syn pd varumirket. Varumaérkets identitet dr daremot
den bild foretaget vill visa at kunderna. Fastin varumérket och varumirkets image kan
urskiljas, talar man ofta om image, eftersom det &r kundens image av varumirket som spelar
roll. Varumaérkesidentitet 4r den image foretaget Onskar att kunderna forknippar sjélva
varumirket med, eftersom det dr imagen som kunderna sétter i minnet. Det dr alltsa kunderna
som skapar varumirket, eftersom det dr kundens upplevelse och syn pa varumaérket i
varumérkesprocessen ~ som  avgdr  huruvida  varumirkesidentiteten = matchar

varumérkesimagen. (Gronroos, 2021, s. 303)

D4 kunden har en visentlig roll i varumérkets image dr varumdrkesrelationer viktiga.
Kundens image av varumérket baseras pa hurudan relation kunderna har med varumirket.
Dessa relationer baseras pa kundens upplevelser, bdde positiva och negativa. Banktjénster
sa som kreditkort har exklusivare kort som heter guld och platinum. Dessa kort ska vara
bittre &n ett vanligt debet kort. For en del kunder hojer dessa kort bankens varumérke medan
andra kunder i samma bank inte anser att det 4r forméner som hdjer varuméarket om de inte

har nigot behov av dessa sirskilda kort. (Gronroos, 2021, s. 304)

Varumiérken anvénds bdde for produkter och tjanster. Ett varumirke skiljer en sdljares
produkt eller tjdnst frdn andra séljares, men den klassiska definitionen tar inte hansyn till att

tjanster ar processer som involverar kunder.



3.4 Tjanstekvalitet

Vi lever i en virld dir fordndringar ar stindigt nidrvarande, konstanta och svéra att forutse.
Kundernas forvéintningar forandras och de blir allt mera svérare att tillfredsstilla. Manga
grundldggande tjanster har blivit handelsvaror vilket 6kar konkurrensen och rivaliteten. For
att kunna leva upp till kundernas forvéantning bor tjinsteleverantorerna utveckla och erbjuda
nya och forbittrade tjénster kontinuerligt. Oavsett om det handlar om att leverera nya
tjanster, stodja eller anpassa befintliga tjdnster for nya behov krivs det kompetens inom
Service Innovation Management for att det moderna tjdnsteforetaget ska vara framgangsrikt.

(van Riel, 2005, s. 493)

SERVQUAL iér ett populdrt instrument som mater tjanstekvalitet och servicekvalitet. Det
méter huruvida kundens upplevelse motsvarar kundens forvantning. SERVQUAL-
instrumentet bestdr av totalt 22 fragor som ger svar pa hur kunden uppfattar
servicekvaliteten. Fragorna baserar sig pa de kriterier som konsumenten har da de bildar sig
en uppfattning och asikt gillande tjénstekvaliteten. (Rodrigues;Hussain;Aktharsha;& Nair,
2013, s.2)

SERVQUAL modellen bygger pa fem dimensioner. Dessa dimensioner dr viktiga, eftersom
det indikerar kvalitet pa en tjanst. Om dessa fem dimensioner dr bra ur kundens perspektiv

ar de oftast &ven ndjda med tjénsten. (QuestionPro, u.4.)
Materiella saker (tangibles) — fysiska aspekter sd som lokaler och utrustning
Tillforlitlighet (reliability) - hur palitlig tjdnsten &r och om den &4r konsekvent

Respons (responsiveness) — hur snabbt foretaget agerar for att hjdlpa kunderna pa ett

dndamalsenligt sitt
Forsdkran (assurance) — hur foretaget bygger upp tillit och fortroende i kundrelationen.

Empati (empathy map) - hur vil foretaget formedlar att de har bade forstdelse samt

medkénsla for sina kunder. Vildigt viktigt inom kundservice. (Geeksforgeeks, 2024)

Tjanstehantering (service management) dr enligt Gronroos en term som sammanfattar
kundens perspektiv pa den upplevda servicen av ett foretag. (Gronroos, 2015, s. 9). For att
kunna upprétthalla service management kréver det att foretaget har en verklig uppfattning

och kunskap om kunderna och deras behov. (Gronroos, 2021, s. 26)



8
Tjénsteleverantorer levererar tjanster och dessa tjinster har olika egenskaper: teknisk- och
beteendeméssig egenskap. (Gronroos, 2021, s. 58). Kvaliteten pé tjdnsterna ar viktig for
kunderna och kvalitet baseras pa upplevelse. Foretaget levererar sjdlva upplevelsen och pa
basen av kundens subjektiva asikt om upplevelsen resulterar kvalitetsupplevelse. Kundens
upplevda kvalitet baseras dven pa tva egenskaper. Dessa egenskaper dr teknisk kvalitet samt
funktionell kvalitet. Teknisk kvalitet innebér tekniska egenskaper medan funktionell kvalitet
innebdr beteendemadssiga egenskaper (Gronroos, 2021, ss. 62-63). Den upplevda kvalitetet
innebdr att kunden har en forvintning pa upplevelsen. For att uppnd kvalitet pa tjansten bor
man forst beakta kundens fOrvdntning. Kundens fOrvintningar stiller sedan krav pd

upplevelsen. (Gronroos, 2021, s. 64).

Exempel: En kund bokar en hotellnatt pd ett budgethotell. Det betyder att kundens
forvantningar inte dr hoga, dérav behdver inte upplevelsen heller vara pa en hog niva. En

hotellnatt pa ett lyxhotell innebdr att kunden har hogre forvintningar pa upplevelsen.

(Gronroos, 2021, s. 64)

Kundernas forvéintningar paverkas av olika omsténdigheter, beroende pé tjénsten i friga.
Omsténdigheterna som forvéntningar paverkas av ér till exemepel foretagets varumérke,
marknadsforing, pris, tidigare erfarenheter och vad kunden hort om foretagets tjénster
tidigare. Det &r viktigt att som foretag inte ge missvisande information, som att till exempel
lova bittre upplevelse dn vad som i sjdlva verket kan levereras. Det betyder att kunden har
hoga forvintningar som inte uppnas, vilket leder till en dalig kvalitetsupplevelse. En dalig
kvalitetsupplevelse betyder en missndjd kund och eventuellt bortfall av kunden. En missnéjd
kund berittar ocksd om sin negativa upplevelse vilket paverkar foretagets rykte negativt.
Kvalitetsupplevelsen kan péverka fOretagets varumdrke antingen positivt eller negativt

beroende péd hur upplevelsen varit (Gronroos, 2021, ss. 65-66).

3.4.1 Kundupplevelse

Kundens uppfattning och upplevelse av ett foretag kallas kundupplevelse. Kundupplevelsen
fdr kunden av hens tidigare erfarenheter av affdrsrelationen. Den engelska termen for
kundupplevelse kallas dven “customer experience”, dven forkortningen CX anvinds.
(Daresay, u.d.). En kunds upplevelse grundar sig inte enbart pé sjidlva kopet, utan borjar
redan innan kdpet. Kundupplevelsen baseras dven pd kundens uppfattning om foretaget. Det
betyder att kunden redan har en bild av foretaget pa basen av vad de hort om foretaget, vad

de har fatt for information pa internet eller av foretagets egen marknadsforing. En positiv
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kundupplevelse betyder att kunden ar ndjd med hela helheten av foretaget och &r en

aterkommande kund for att kopa tjdnster eller produkter. (Axelsson Bjorklund, u.4.)

Det finns flera sétt att mita kundupplevelsen pa. Ett sdtt 4r med hjdlp av NPS-system (Net
Promoter Score). NPS miter vad kunden anser om varumaérket, tjansten och om de dr lojala
kunder. Det miter om kunden é&r tillrdckligt tillfredsstélld med foretaget for att
rekommendera anvindningen av tjénsterna till andra, till exempel till vénner och familj.
NPS-systemet ér ett viktigt matt for att ta reda pa kundens nuvarande upplevelse av foretaget
for att kunna dndra pé produkter och tjdnster som kunderna ir missndjda med.

(Surveymonkey, u.a.)

3.4.2 Kundlojalitet

Marknadsforare och séljare utgér ofta ifrén att en ndjd kund innebér en lojal aterkommande
kund. Detta fenomen har fordndrats sedan 1990-talet, eftersom valen for kunden &r ménga.
Trots att kunden vore ndjd och kan téinkas vara en lojal dterkommande kund finns mojlighet
for att kunden véljer ett annat varumairke for att valmdjligheterna dr betydligt flera i dagsldget

an tidigare 1 sa gott som alla branscher. (Parment , 2015, s. 30)

Kundlojalitet innebdr att kunden aterkommande véljer att kdpa fran foretaget framom dess
konkurrenter. Kundlojalitet baseras pa en relation mellan foretaget och kunden dé kunden
upplever sina upplevelser som positiva. Kunden bygger upp ett fortroende till foretaget da
upplevelserna har wvarit positiva och detta fortroende kan dven innebdra rent av
kinslomassiga band till foretaget i fraga. Kundlojalitet &r viktigt for foretag, eftersom lojala
kunder dr betydligt billigare for foretaget att bibehalla jamforelsevis att nd nya kunder. Ur
kostnadsperspektiv innebér det en kostnad som dr fem ganger dyrare for att attrahera nya
kunder gentemot att bibehdlla nuvarande kunder. Férutom att det &r dyrare att attrahera nya
kunder sa innebir lojala befintliga kunder dven 0kade intdkter, eftersom de i genomsnitt
spenderar mera dn vad nya kunder gor. Kundlojalitet innebdr okad effektivitet och okat

kundbehov. (Trustmary team, 2024)

For att tillgodose langsiktiga kundrelationer innebér det att kundernas behov bor identifieras.
Da kundens behov ér i fokus kan foretaget bygga en lojal kundbas och sikta péd ldngvariga
kundrelationer som é&r till fordel for foretaget. Kundlojalitet innebdr att foretaget bor
analysera varfor kunden véljer varumérket upprepande génger. Positiva upplevelser som till
och med dvertraffar forvéntningarna samt att kunden anses vara i fokus och uppméarksammas

ar typiska nyckelfaktorer som bidrar till kundlojalitet. (Copymate, 2024)
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3.5 Bankbranchen

Bankerna i1 Finland styrs av centralbanken Finlands bank samt av Finansinspektionen.
Finlands bank tillhor Eurosystemet. Eurosystemet driver penningpolitiken i euroomrédet,
inklusive 1 Finland. Enskilda bankerna i Finland l&nar pengar frén Finlands bank. Finlands
bank ansvarar for ett fungerande och sékert finanssystem i Finland, samt att penningvirdet
hélls pa en kontant niva. Finlands bank har ansvaret for att 6vervaka finanssystemet som
helhet, medan Finansinspektionen fokuserar pd dvervakning av de enskilda aktorerna i
systemet, det vill sdga bankerna och forsdkrings- och pensionsbolagen. (Suomen Pankki,

u.a.).

Det finns olika slags banktjidnster, bdde grundldggande banktjanster samt Ovriga
banktjédnster. Grundldggande banktjénster innehdller ett konto samt tillhdrande
betalinstrument sa som debetkort och natbankskoder. Kreditkort och dvriga krediter hor inte
till de grundldggande banktjidnsterna. Banken har en skyldighet att 6ppna grundldggande
banktjdnster &t kunder som bor i en EES-stat, det vill sdga inom det europeiska ekonomiska

samarbetsomradet. (Finanssivalvonta, 2018) .

3.6 Vad ir ett bostadslan?

Ett bostadsldn, dven kallat bolan innebér att kunden lyfter ett ld&n med sékerhet frdn banken
for att ha mgjlighet att finansiera ett kop som kan vara ett hus eller en bostad. Vad en sékerhet

innebdr kommer att senare specificeras i stycke 3.5.2.

For att bli beviljad ett bostadslin frén banken kriver det att 14ntagaren gor en ansdkan om
bostadslan till banken. Ansokan innefattar fragor gillande 14ntagarens ekonomi for att ta
reda pd inkomster och eventuella skulder. P4 basen av dessa fragor sammanstéller banken
var och ens betalningsférméiga som ger en uppskattning pa hur stort [&n man kan bli beviljad
med den forutsdttningen att man har mojlighet att aterbetala l&net inklusive

levnadskostnader. (OP, u.a.).

3.6.1 Riintan p4 ett bostadslan

Att lyfta ett bostadslan innebidr kostnader, det vill sdga l&nekostnader. Pa ett bostadslén
betalar lantagaren rénta. Referensrinta, det vill séga euro interbank offered rate (euribor) och
marginal dr det som ingar i rintan pa ett bostadslan. Referensrintan kan bestimmas enligt

olika intervall. (Suomen Pankki, u.d.). Vanligaste ranteperioderna for bostadslan ar: 12
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ménader, 6 ménader samt 3 manader. I Finland anvénder vi frimst 12 ménaders euribor pa
ett bostadsldn. Marginalen dr individuell for varje lantagare beroende pa hens valda
referensrinta samt pd lantagarens sdkerheter pd lanet och lantagarens betalformaga. Ett

alternativ till referensrénta pa bostadslénet dr att lantagaren kan vélja en fast rdnta for 1net.

(OP, u.4.).

3.6.2 Siakerheter

Bostadsldn ar ett 1an med sékerhet. Banken kriaver sdkerheter for ett bostadslén for att banken
ska ha en garanti att bostadslénet aterbetalas till banken. Den allra vanligaste sékerheten for
ett bostadslén ir bostider i form av bostadsaktiebrev samt fastighetsinteckningar. Ovriga
godtagbara sdkerheter for ett bostadslan &r aktier och fondandelar, inséttningar och
skogslidgenheter. Huruvida virdet pa sdkerheten ar tillrdcklig, tar banken stéllning till vid

bostadslaneforhandlingen. (OP, u.a.)

Vid ansokan om ett bostadslan utgor sikerheten pd bostaden 70 % av det verkliga virdet pa
bostaden. Vid vérderingen av bostaden péverkar olika faktorer. P4 en bostadsldgenhet kan
ett stort bolagslan inverka pa vérdet och pa ett husbyggprojekt stiger virdet kontinuerligt i
takt med att sjdlva husbygget framskrider. Tilldggssékerheter kan behdvas for 1dnet forutom
sjdlva bostaden om lanebeloppet dr hogre dn 70 % av bostadens vérde. Det finns sédrskilda
bolénegarantier som kan anvindas som tilldggssdkerheter. Har gédldenéren inte tillrackligt
med sdkerheter dr det Aven mojligt att en familjemedlem kan gé i borgen med privat egendom

som sakerhet for lanet. (OP, u.a.)

Ovriga siikerheter for BSP-rintestddslén (bostadssparpremiesystemet) behdvs i regel inte da
bostadens vidrde samt statsborgen ridcker som sdkerhet. (Naakka, 2023) Ytterligare

information om bostadssparpremiesystemet foljer i kommande stycke 3.5.3.

3.6.3 Bostadssparpremiesystemet (BSP)

Bostadssparpremiesystemet, det vill siga BSP-systemet stoder enligt lagen forsta gings
bostadskdpare. Syftet med BSP-sparandet dr att bostadsspararen sparar for sitt forsta egna
hem. BSP-systemet fir inte utnyttjas for en placeringsbostad. Ett BSP-konto ppnas i banken
och tanken med kontot &r att kunden ska spara pengar for att kopa sin forsta dgarbostad. Ett
krav for att 6ppna ett BSP-konto &r att kontodppnaren ska vara mellan 1544 ar gammal. Ett
BSP-konto kan inte utnyttjas om man tidigare &gt mer @n 50 procent av en bostad.

(Valtiokonttori, 2024).
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En minderérig, det vill sdga person under 18 &r far 6ppna ett BSP-konto tillsammans med en
vérdnadshavare. Ett villkor for att den minderariga fir 6ppna och spara pa ett BSP-konto ar
att medlen som sitts in pd kontot ska ha forvirvats av eget arbete. Inséttningarna som godtas

pa kontot dr 16n och stipendier. (Valtiokonttori, 2024)

Malet med BSP-kontot dr att spara 10 procent av anskaffningspriset pd bostaden for att
banken sedan kan bevilja ett BSP-lan. Sparandet maste paga i minst atta kalenderkvartal, det
vill sdga i minst 2 ar. Ett kalenderkvartal bestdr av tre manader. Ett krav for BSP-spararen
ar att en inséttning pd minst 150 euro bor goras under ett kalenderkvartal. Hogsta beloppet

for inséttning under ett kalenderkvartal dr 4500 euro. (OP, u.4.)

Pa BSP-kontot betalar banken rénta. Banken betalar arligen en inséttningsridnta pd BSP-
kontot som &r 1 procent. Forutom inséttningsrintan betalar banken édven tilldggsrénta pa 2—
4 procent for de fem fOrsta aren frdn och med nir sparandet har inletts pd BSP-kontot.
Tilldggsrantan betalas dd sparmalet dr uppnatt och inforskaffningen av forsta bostaden

inleds. (Valtiokonttori, 2024)

Banken beviljar BSP-1an da sparmadlet har uppnatts, det vill sdga 10 procent av bostadens
anskaffningspris. BSP-lanet kan vara hogst 90 procent av bostadens anskaffningspris. Ifall
BSP-réintestodslanet inte ticker 90 procent av bostadens kopepris kan bostadsspararen
ansoka om tilldggslan i form av ett vanligt bostadsldén. BSP-lanet har ett maximibelopp
beroende pa var i Finland bostaden finns. I Raseborg &r maximibeloppet f6r BSP-1an 120 000
€. (Valtiokonttori, 2024)

BSP-lan har flera fordelar gentemot ett vanligt bostadslan. En fordel dr att staten gar i borgen
for lanet, det behovs alltséd inte en utomstdende borgenir. Statsborgen fis dd BSP-lanet lyfts
och bostaden kdps av bostadsspararen. Staten fungerar som borgenér for hogst 90 procent
av bostadens anskaffningspris. Statsborgen kan dven utnyttjas for tilliggslanet om BSP-lanet
inte rdacker till for den bostad bostadspararen har planerat att kopa. For det ensamma BSP-
lanet ar borgen gratis, men for tilldggslan uppbérs en avgift. En annan férdel med BSP-lan
ar att staten erbjuder réntestod de 10 forsta aren fran den dag bostadsspararen har lyft lanet
om rintan pa BSP-lanet dr hogre 4n 3,8 procent. Staten betalar 70 procent av det totala
beloppet som G&verstiger 3,8 procent. Det dr mdjligt for BSP-lantagaren att under

riantestodstiden utnyttja tvd amorteringsfria ar. (Valtiokonttori, 2024)
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3.7 Risker med bostadslin

Att lyfta ett bostadslan innebér risker och dessa bor identifieras fére man lyfter ett 1an frén
banken. Riskerna kan identifieras frén tva olika synvinklar, bdde ur bostadslantagarens
betalningsforméga samt ur sdkerheternas tidckning. Det optimala ldget for en
bostadslanetagare dr d& sdkerheternas vérde hélls stabilt samt att den egna betalférmagan
hélls stabil. Om bostadsldnetagarens egna betalformaga forsdmras drastiskt pd samma ging
som sdkerheternas vérde sjunker kan det leda till stora problem med amorteringen pa lénet.
Den egna betalformagan for amorteringen av lanet kan paverkas av faktorer lantagaren inte
kan paverka, till exempel att lantagaren blir plotsligt arbetslos eller en rejdl hojning av
rdntorna. Virdet pa sdkerheterna kan dven depreciera om priset pd bostaden sjunker.

(Finanssivalvonta, 2018).

Halls pa en Galdenarens

tillracklig niva risker liar Onskad utveckling

Bolantagarens
betalningsférmaga

Problernsituation Lanet kan regleras

Fdrsamras . genom realisering
\Shuldrala) av sakerheterna
Sakerhetsunderskott Tillrackliga sakerheter

Sakerheternas tickning

Figur 1 Sdkerheternas tickning (Finanssivalvonta, 2018)

Figur 1 beskriver hur riskerna kan identifieras. Da sékerheternas vérde sjunker, okar dven
riskerna. Léget hélls dock stabilt om den egna betalférmagan forblir stabil. Forsdmras

lantagarens betalformaga drastiskt till den niva att amorteringen av lanet inte langre dr mojlig
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kan det leda till att sdkerheterna maste realiseras, vilket i praktiken betyder att ligenheten
bor séljas. Skulle lantagarens betalforméga forsdmras samtidigt som sdkerheternas virde
sjunker kan situationen bli problematisk. Léntagaren hamnar dd i en skuldfilla om
forsdljning av ldgenheten inte ticker kostnaderna for lanet. Risken for att hamna i en
skuldfilla dr exceptionellt forhdjd om ldntagarens egna besparingar for 1anet till forhallandet

av det totala lanebeloppet ér liten. (Finanssivalvonta, 2018).

3.8 Tidigare forskning

Sammanfattning av tidigare studie relaterad till unga vuxnas syn pa banken och deras

kunders syn pa dess finansiella tjanster.

Enligt forskning gjord av Strandberg, Wahlberg och Ohman (2012) anser dem att ”Absolut
viktigast for den upplevda servicekvaliteten dr de finansiella utfallen av de tjanster och
produkter som erbjuds av radgivaren”. Foérutom att avkastning och pris ér viktigt for kunden
ur servicekvalitetperspektiv anses ocksa banktjanstemannens expertis vara viktig ur kundens
perspektiv. Det innebér att kunderna forvéntar sig att banktjdnstemannen ska vara kunnig
och professionell. Motsvarar inte banktjinstemannens agerande och kunnande upp till
kundens fOrvdntan leder det till missndjda kunder. En annan aspekt som hojer
servicekvaliten dr att kunden kénner sig vara 1 fokus, det vill sdga individuell
uppmaérksamhet. Det innebir att banktjdnstemannen ska ta hansyn till kundens situation och
onskemdl, ge kunden rum att paverka och reflektera under fysiska moten samt att
banktjdnstemannens fokus ska vara pa kunden under hela métet for att inte bli avbruten av
ndgot yttre storande moment. Ett exempel pa individuell uppmérksamhet &r att
banktjdnstemannen tar kontakt med kunden antingen fore eller efter motet for att antingen
ge forberedande réd eller ringer for att kontrollera léget efterdt. (Strandberg; Wahlberg;&
Ohman , 2012).

Enligt Strandberg, Wahlberg och Ohmans (2012) forskning gillande servicekvalitet #r
bankens tillgénglighet en viktig aspekt. Det betyder alltsa att banktjinsteménnen ska kunna
erbjuda kunderna ldmpliga tider for moten mellan banktjdnsteman och kund. Forutom att
banken ska erbjuda tider enligt kundens behov ar det dven viktigt for kunden att servicen
som banken erbjuder dr vidlkomnande och trevlig. De aspeketer som inte ldr ska vara lika
viktiga for kundens upplevda service kvalitet &r inbjudan till mdten angdende nya produkter
eller allménna triffar dir allmén information bearbetas. (Strandberg; Wahlberg;& Ohman ,

2012).
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4 Metod

For att gora en forskning anvéinds det en metod for att fa svar pa fragorna forskningen handlar
om. Med hjélp av metoden samlar man in kunskap om &mnet i fraga. Val av metod ar viktigt,
eftersom resultatet i forskningen gér hand i hand med metodvalet. Det finns tvd olika
metoder, kvalitativ samt kvantitativ metod. For att vdlja en @ndamaélsenlig metod for
forskningsarbetet bor man veta vad syftet for arbetet &r samt hurudant resultat man vill

astadkomma med forskningen. (Larsen, 2018, s. 19)

For att f4 svar pd forskningsfrdgorna i studien har jag har valt att utféra en kvalitativ
forskning med hjélp av intervjuer. Jag har valt att intervjua 4 informanter. Metoden
kvalitativa intervjuer ska ge en insyn i informanternas upplevelse av banken, deras

forvantningar pd banken samt deras syn pd bostadslan.

Intervjun bestod av totalt 24 fragor om kundernas bakgrund, deras upplevelse av banken,
deras syn och planer géllande bostadsldn samt hur banken kan tillgodose kundernas behov.
Fragorna 1 intervjuguiden dr formade sa att forskningsfrigorna torde bli besvarade.
Intervjufragorna som stélldes baserades pa huruvida informanten redan har bostadslan eller
ej. Ddrav stilldes samma fragor géllande bakgrund, upplevelse och forvéntningar till

samtliga informanter, men frdgorna géllande bostadslan var olika.

4.1 Kbvalitativ metod

Kvalitativ metod anvdndes i denna studie. En kvalitativ metod anvinds for att insamla
mjukdata, det vill siga omédtbara data om informanterna. Metoden ldmpar sig for att samla
in subjektiva data om upplevelser och forvéantningar. (Larsen, 2018, ss. 31-32). For en lyckad
kvalitativ forskning bor strukturen pa metoden vara Oppen och flexibel. En kvalitativ
forskningsmetod dr séllan representativ for en hel population, eftersom den hela
populationen ar svérare att na. (Larsen, 2018, ss. 32-33). Kénnetecken for denna typ av
forskning dr att den &r fullstdndig och djup. Det innebir att fi enheter anvinds, men att
upplysningarna dr manga och djupa. Datainsamlingen sker med hjélp av intervjuer eller
observationer och data presenteras med hjilp av illustrationer som citat. Resultatet frén en
kvalitativ forskning kan séllan appliceras pé en hel population, men det finns mdjlighet for
att forskningen kan genomforas ytterligare for att f4 en bredare insyn av en hel population.

(Larsen, 2018, s. 34)
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En kvalitativ forskningsmetod valdes for denna studie for att jag skulle ha mdojlighet att stéilla
foljdfragor under datainsamlingen. God validitet &r ldttare att uppnd i en kvalitativ forskning,
eftersom foljdfragor utover de férdigt framstillda frdgorna ger mojlighet att stélla

fordjupande fragor for att undvika missforstand.

4.1.1 Semistrukturerad intervju

Det finns flera olika intervjutekniker man kan anvénda sig av vid en intervju for att samla
information. Intervjutekniken véljer man beroende pa hurudana frdgor som stdlls till

informanterna samt hurudana svar intervjuaren stravar till att fa.

Semistrukturerad intervju innebér att intervjuaren har till en viss mén bestdmt vilket &mne
som ska diskuteras, men att intervjuaren dven kan stélla f6ljdfrdgor. Informanten kan inflika
med egna tankar och asikter. Vid denna intervjuteknik dppnar det &ven upp mojligheten till
andra frdgor dn de man planerat pd forhand. Slutprodukten av en semistrukturerad intervju
ar ofta en detaljerad och djupare insyn av informanternas helhetsbild av &mnet i friga.

(Helander, 2022).

I denna studie har semistrukturerade kvalitativa intervjuer anvints som forskningsmetod for
att insamla information. En flexibel intervjuguide underléittade intervjuerna, eftersom
fragorna ér utformade pa forhand. Foljdfragor kunde stillas till informanten for mojlighet

att utveckla svaren pa fragorna. (Larsen, 2018, s. 139)

4.1.2 Urval av informanter

Informanterna for studien var tre kvinnor och en man i aldersspannet 23 till 26 ar.
Respondenterna for intervjun har valts genom ett bekvdamlighetsurval. Informanterna for
undersdkningen valdes ut ur den egna bekantskapskretsen. Dessa valdes ut, eftersom dessa
anses vara ldmpliga for forskningens &ndamaél. Kriteriet for samtliga informanter var att alla
bor vara kunder hos Andelsbanken Raseborg samt hora till &ldersgruppen som ska
undersokas. Antalet informanter dr fa till antalet, men trots det anser jag att dessa personer
kommer att ge en tillrdckligt bred insyn i d&mnet med tanke pa forskningsfrdgorna.
Fenomenet att intervjua ett fatal personer ger mdjlighet att gd in pd djupet i alla genomforda
diskussioner vilket dr av vérde for forskningen. Eftersom antalet informanter ar fa ger det
dven mojligheten att kunna hélla lingre intervjuer med flera intervjufragor. Att man inte kan
dra en slutsats om hela populationen “unga kunders asikt” pa basen av ett fatal informanter

ar jag medveten om.
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Informanternas integritet skyddas, eftersom materialet inte kommer att delges till ndgon
utomstdende samt att insamlad data kommer att kasseras efter avslutat arbete.

Personuppgifter som kan avsloja informanternas identitet kommer inte ndmnas i arbetet.

4.1.3 Utforandet av intervjuer

De semistrukturerade intervjuerna dgde rum vid olika tillfillen, pd olika dagar. Alla
intervjuer genomfordes individuellt mellan intervjuare respektive informant. Informanterna
fick dven intervjufrdgorna i skrift innan intervjun dgde rum for att kunna bekanta sig med
fragorna som kommer stdllas. Tva av intervjuerna dgde rum fysiskt sa att jag triffade dessa
personer den 29.4.2024. Tva av intervjuerna genomfordes genom videosamtal den 2.5.2024.

Samtliga intervjuer spelades in for att sedan kunna transkriberas.

For att halla informanterna anonyma har fiktiva namn hittats pd for respektive informant.
Informanternas verkliga namn nédmns inte i arbetet. Samtliga informanter har dven givit deras
medgivande att intervjuerna spelades in for att underlétta transkriberingen samt underlétta

sammanstéllningen av resultatet. Det inspelade materialet raderas efter transkribering.

5 Resultatredovisning

I detta stycke redovisas resultatet frdn de kvalitativa semistrukturerade intervjuerna.
Resultatet redovisas enligt samma ordningsfoljd som intervjufrdgorna har stillts till
informanterna. For att underldtta ldsningen har de kvalitativa intervjufragorna placerats
under respektive forskningstema. Verkliga namnen pé informanterna presenteras inte, de

namn som redovisas for respektive informant &r fiktiva.
Bakgrund om informanterna

Lisa &r 23 ar gammal och studerar. Kalle &r 24 ar och jobbar. Maja dr 23 &r, nyutexaminerad

och jobbar. Den sista informanten Julia dr 26 ar gammal och &r foretagare.
Hur upplever unga kunder Andelsbanken Raseborg som bank?

Lisa berittar att Andelsbanken alltid har varit hennes enda bank, eftersom fordldrarna dven
ar kund 1 samma bank. Lisa har inte erfarenheter av andra banker. Lisa anser att

Andelsbanken &r for alla dldersgrupper oberoende av deras ekonomiska situation.
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“Jag tinker nog att det dr for alla, oberoende om man dr fattig eller rik, och for vilken dlder som

helst”

Banktjinsterna Lisa anvinder sig av dr konto, kort, internetbank samt att hennes
reseforsikring #r i Pohjola. Over lag 4r Lisa ndjd med den totala upplevelsen och hur
tjansterna har fungerat och att hon dr sarskilt ndjd med ett 1ast sparkonto som banken har
rekommenderat at henne. Trots att Lisa dr ndjd med tjansterna har det anda uppstatt problem
med det lasta sparkontot, eftersom hon bor besdka kontoret for att girera pengar fran kontot.
Den personliga kontakten med banken har enligt Lisa varit bra, jattetrevlig och att personalen

varit hjdlpsamma.

Kalle berittar att han ar kund i flera banker, men att Andelsbanken fungerat som hans
huvudsakliga bank sedan hans bankbyte for tio manader sedan. Orsaken till att Kalle beslot
sig for att byta bank var pa grund av att han var missndjd med sin tidigare bank. Kalle berittar
att de olika bankerna skiljer sig fran varandra gillande lanférhandling och att deras digitala
nétbanksapplikationer fungerar pa olika sitt. Andelsbanken har endast en applikation, medan
hans andra banker hade tva applikationer. Kalle upplever att Andelsbankens
nétbanksapplikation dr smidigare att anvénda. Kalle anser att Andelsbanken ir for alla
aldersgrupper, men till fordel for unga kunder, eftersom tjénsterna &r gratis tills de fyller 30

o

ar.

“Jag anser att Andelsbanken dr for alla dldersgrupper, men jag skulle nog ndstan vdaga pdstd att
allra bdst formaner dr det for yngre generationen. Eftersom bonussystemet bidrar till att man
egentligen sparar sina insamlade bonusar tills man dr 30 for att avgifterna dr gratis tills man fyller

30. O jag tycker att deras app dr smidig och enkel att anvinda bdde for unga och dldre.”

Banktjansterna som Kalle anvénder sig av dr dagliga tjinster, placeringstjénster och
forsdkringar. Kalle séger att han &r jéttendjd med alla tjénster och ser inte nagon orsak till
att de skulle behova forbéttras. Den totala upplevelsen beskriver Kalle dr smidig, latt att ta
kontakt med banken och att han fétt svar frdn banken relativt snabbt. Kalle har haft kontakt
med bankens personal bade fysiskt pd plats i kontoret, per telefonsamtal och per
nidtmeddelande. Kalle berittar att telefonsamtalet var smidigt da han fick information innan

mdtet om hur han kunde forbereda sig och vilka uppgifter han skulle ha framme.

Maja beridttar att hon varit kund hos Andelsbanken sedan ar 2002, men inte haft
Andelsbanken som huvudsaklig bank. Sedan december ar 2023 har Andelsbanken fungerat
som hennes huvudsakliga bank i samband med bankbyte. Maja berittar att hon ar kund hos

Andelsbanken Raseborg, eftersom de erbjuder lokal kundbetjdning. Maja berittar att



19
skillnaden mellan hennes tidigare bank och Andelsbanken dr stor. Hon berdttar att
Andelsbanken ar l4tt tillgdnglig, tidsbokningar fas snabbt och att personalen &r positiv och
vill hjdlpa kunden. Enligt Maja har Andelsbanken betydligt bittre formaner gillande
bonusar, forsdkringar, rdntor och bankkort. Maja anser att banken dr for alla &ldrar.
Banktjdnsterna som Maja anvinder mest & OP mobilen, forutom dagliga tjénster,

placeringar och forsékringar.

“Jag anvinder mest OP mobilen, ddr jag bland annat betalar rikningar, foljer upp placeringar och

loneuppgifter. Jag har varit mycket nojd med alla banktjdinster.”

Maja berittar att hennes totala upplevelse av Andelsbanken har varit positiv, smidig och
problemfti. De gdngerna hon behdvt kontakta banken har hon snabbt fatt tag i bankpersonal.
Majas personliga kontakt med bankpersonal bade géllande dagliga tjénster och placeringar

har varit positiv.

Julia beréttar att hon endast &r kund i Andelsbanken Raseborg, eftersom alternativen &r bést
for henne. Julia har aldrig varit kund i ndgon annan bank. Enligt henne skiljer Andelsbanken
sig fran andra banker med tanke pad erbjudanden och att Andelsbanken finns fysiskt i

Raseborg. Julia sa att banken &r for alla.
“Jag anser att Andelsbanken dr en bank for alla”

Julia anvénder sig av banktjanster som dagliga tjénster, lan, foretagstjdnster och forsakringar
och att den totala upplevelsen varit bara bra. Julia har haft personlig kontakt med banken

och hon berittar att hon upplevt servicen bra bade pé privata och foretagssidan.

Vad éir unga kunders syn och planer giillande bostadslin?

Lisa berittar att hennes tankar om bostadslan ar bra, eftersom det ar ett 1an som alla kommer
att ta d4 man vill kdpa en bostad. Lisa beréttar att hennes sambo &r husdgare och dérfor ar
det inte aktuellt for tillfillet, men eventuellt efter att hon dr utexaminerad fran skolan
kommer de att kdpa eller bygga ett gemensamt hem. Lisa har inte borjat spara for att kopa
en bostad. Lisa beréttar att hon inte vet sa mycket om processen for att ta ett bostadslan. Hon

har endast hort hur det gick till dd sambon kdpte hus.

Inte sd jdttemycket egentligen, klart jag ha hort lite ndr min sambo kopte hus men kan inte sdga att
jag vet pa riktigt hur processen gadr till, inte vet jag hur mycket man ska ha sparat, beror vil pa hur

stort lan man ska ha”
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Lisa anser att det skulle vara bra att f& information om bostadslin, eftersom ménga inte
diskuterar sddana saker med sina fordldrar. Hon forklarar att det vore bra om unga fér
information om att borja BSP-spara dd man inte kan 6ppna ett sdidant konto om man inte vet
att det existerar. Lisa tycker att banken kunde sprida information om bostadslan pa sociala
medier i form av korta och intensiva videon, eftersom unga inte orkar ldsa l&nga texter. Hon
tror att dessa videon kunde vara effektiva for att sprida kunskapen om bostadslan. Lisa tdnker

att man méaste konkurrensutsitta banker géllande bostadslan.

“Alltsa jag tinker att man mdste ju konkurrera bankerna ddr och se vem som ger typ bdst rinta, den
som har den bdsta offerten for mig ndr det gdller ldnet sd den banken skulle jag ta, skulle OP ha
sdamst skulle jag intet ta lanet ddrifran. Nog kan jag tdnka mig att byta bank i det sammanhanget
ocksd, prova i alla fall. Jag kan inte sdga, inte skulle jag kanske ha tdnkt pd de heller tidigare om
inte min sambo skulle ha talat om det och han till exempel bytte bank, men inte skulle jag annars ha

tdankt pad det”

Kalle anser att banklan &r bra och han motiverar det med att i stéllet for att bo pa hyra betalar
man “hyra” 4t sig sjdlv. Kalle uppmanar alla att i alla fall g och diskutera med banken,
eftersom det dr bra med visioner och planer. Kalle beréttar att han har bostadslan och han
sparade till forsta ligenheten med hjédlp av BSP-konto som han 6ppnade nér han var 19 ar.
Information om BSP-konto fick Kalle fran familj och fran banken. Kalle beréttar att han
konkurrensutsatte Andelsbanken bdde géllande sitt nuvarande BSP-lan samt sitt andra
bostadslan, men att Andelsbanken inte kunde “matcha” eller erbjuda lagre rinta. Kalle
beréttar att processen i biagge banker var lika ur det perspektivet att bankerna kravde samma
uppgifter om Kalle och att han i bada forhandlingarna besdkte bankernas kontor. Kalle
berdttar att vid besdket i den andra banken fick han direkt ett beslut medan hans
lanforhandling i Andelsbanken skulle behandlas innan de kunde ge ett beslut. Kalle beréttar
att orsaken att han inte valde Andelsbanken som langivare var for att den andra banken var
billigare, det vill sdga erbjod ldgre rdnta. Kalle podngterar att han 4ndd foredrar

Andelsbanken som bank.

“Enda faktorn var att andra banken var billigare och ndr jag redan har ett tidigare lan ddr. Mest pd
grund av att det var billigare fast jag annars dr néjd med OP. Andra banken har kranglig app, forstar
mig inte riktigt pd allt, men enda jag gor dr att jag flyttar 6ver pengar till konto for att amortera pd

ldnet fast jag anvdnder OP till vardagligt bruk.”

Kalle foreslar att banken kunde ha reklam pa sociala medier for att 6ka kunskapen om

bostadslan for unga kunder.
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Maja berittar att hon inte funderat sa mycket kring bostadsldn, men att det &r ett lan hon
ndgon gdng kommer att behdva ansdka om. Maja har ett BSP-konto som hon sparat pa i fyra
ar. Information om BSP har Maja fétt fran sina foréldrar och hon har dven ldst om det pé
internet. Maja berittar att hon dven sparar i fonder och aktier som kan anvéndas till en
kontantinsats om det behdvs. Maja berdttar att hon inte &r insatt i processen vid ett
bostadslan, men att hon anvént sig av lanerdknaren som finns p4 Andelsbankens webbsida.
For att 6ka kunskapen om bostadslén bland unga foreslar Maja att banken kan gora reklam

pa sociala medier.

“Jag tinker pd att ta ett bostadsldn via Andelsbanken eftersom alla mina tillgangar finns pd banken.
Eftersom det skulle vara smidigast och kdnnas mest neutralt att vilja Andelsbanken. Marginalen dr

Ju forstds en bidragande faktor till att langivaren skulle kunna vara nagon annan”

Julia berittar att hennes tankar om bostadslédn &r att det r bra att ta i tidig alder, eftersom det
i flesta fall &r enda mdjligheten om man vill kdpa en lagenhet. Julia har bostadsldn hos
Andelsbanken Raseborg och berittade att hon sparat pa ett konto. Julia konkurrensutsatte
tva olika banker, varav Andelsbanken var det béttre alternativet. Julias upplevelse av
lanforhandlingen var trygg. Hon beréttar att hon fick svar pa de alla hennes fragor géillande

lanet.

"Tydlig, klar o trygg. Fick svar pa manga fragor man funderade 6ver dd det var forsta ldnet man
tog”

Julia beridttar att l&nforhandlingen skilde sig frdn andra banken, eftersom Andelsbanken
erbjod bittre alternativ och forméner och att hon valde Andelsbanken, eftersom lénet var

formanligare. Julia upplever att 6kad kunskap om bostadslan for unga inte behovs.
Hur kan Andelsbanken Raseborg tillgodose unga kunders behov och forviintningar?

Lisa anser att hon dr n6jd med de banktjinster hon anvénder. Lisa berittar att hon hellre
utréttar sina bankdrenden pa plats i banken i stéllet for att for att utrétta drendet per telefon

eller meddelande.

“Personligen sda har jag ndgot drende sd skulle jag vilja ta det pd plats pd banken hellre dn att
ringa eller meddelande och sadant, jag dr pd det sdttet lite old school kanske for ofta dr det ganska

’

svara saker sa dd dr det littare att ta det face to face ’

Lisa beréttar att hon dr missndjd med att hon bor besdka kassan for att lyfta pengar fran sitt

sparkonto dé hon inte lyfter kontanter utan endast gor en kontogirering. Hon anser dven att
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det dr obekvamt att utrétta ett privat bankédrende i en bank sal med andra kunder och skulle
hellre utrdtta drendet i ett enskilt rum. Lisa upplever det aningen besvérligt, eftersom
kassatjansten i Ekenis har begridnsade 6ppethéllningstider. Lisa berittar att kundservicen har
varit vénlig. Lisa foredrar att banken ringer henne och bokar en tid till kontoret om banken
har nagot direkt drende for henne. Lisa forklarar att hon ar skeptisk till att banken tar kontakt
per textmeddelande, eftersom det cirkulerar mycket falska bedrigerimeddelanden for
tillfallet. Lisa berdttar att hon hellre betalar litet mera for en snabb och vinlig service sa
linge det ror sig om rimliga summor. Lisa berédttar att hon rekommenderar Andelsbanken
till andra pa en NPS-skala 8. Lisa foreslar att banken kunde utveckla sin service med hjélp

av sociala medier.

“Jag skulle kanske sdga att dom skulle kunna ldgga mera viktig information pd sociala medier, om
man bara ldgger hdlsningar i sociala medier sd da faller viktiga informationen bort. O da skulle jag
vilja ha de sd att det inte dr liksom text eller bildspel eller sddant, utan typ tiktok! Kort videosnutt,
att ndgon stdr ddr och sdger ndgot intressant i borjan och talar pd en video och berdttar, da fastnar
jag for det, o jag tror att mdnga gor det. O det orkar ungdomar med, folk i min dlder tror jag att
skulle tycka att det dr bra”

Kalle berittar att han dr n6jd med det breda utbudet av tjénster. Kalle dr forvanad 6ver hur
det kan ta langre att fa svar om lanebeslut fran Andelsbanken jidmforelsevis med andra
banker. Kalle har aldrig haft tekniska problem med internetbank eller kort i Andelsbanken,
men han har stott pd problem i andra banker. Kalle dnskar att bankpersonalen kunde vara

kunniga i fler omréden.

“Enda som jag kanske skulle kunna ge som feedback dr egentligen att personalen i op skulle kunna
vara kunniga i flera dmnen. I andra banken till exempel nér jag ansékte om lan kunde hon bdde
skota ldanet och mindre placeringar. Hon kanske inte var 100 expert men hon kunde foresla och
rekommendera fonder och hon fick min tillit. Fick flera saker utrdttade pd ett och samma mote med

samma person”

Kalle berittar att hans forvidntning pa banken é&r att betjaningen dr vénlig och uppskattar
varmt mottagande. Kalle anser att hans forvantningar ér tillmdtesgdende frén bankens sida
dé han blivit vdl bemott. Kalle berittar att han uppskattar att banken erbjuder gratis tjanster
och kort under vissa tidsperioder. Kalle onskar att banken kontaktar honom gillande
allmidnna &drenden genom meddelanden i internetbanken, personliga &renden per
textmeddelande och viktiga drenden per telefonsamtal. Beroende pd priset berdttar Kalle att

han dr villig att betala mera for snabb och vinlig service. Kalle &r villig att rekommendera
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Andelsbanken Raseborg till andra, eftersom nétbanksapplikationen dr smidig dé alla drenden

kan skotas via den.

“jag skulle rekommendera andelsbanken pd grund av att allt finns i en och samma app,, kan ldtt
kolla forsdkringar, placeringar, lan och man samlar bonusar. Hela konceptet dr bra, skulle gdrna
se att OP skulle bdttre kunna konkurrera med andra banker just sd hdr om vi sdger att man far ett
laneldfte fran annan bank sd skulle man bara kunna fara in till OP och direkt kunna erbjuda bdttre

eller matcha det, o relativt snabbt, ska inte behéva ga veckor. Att det gdr snabbt dr viktigt”

Maja berittar att hon upplever att alla tjinster som Andelsbanken erbjuder 4r bra. Hon anser
att banken uppfyller de krav hon forvéntar sig. Hon uppskattar dé kundradgivaren och andra
experter beréttar om tjdnsterna och delar med sig av sina egna erfarenheter och kan foresla

olika alternativ. Aven att de kan motivera varfor en viss produkt eller tjénst ér bra.

“Jag upplever att banken uppfyller de krav jag forvintar mig av en bank. Som en ung kund, som inte
arbetar inom branschen, kan det vara svart att forsta sig pa den ekonomiska biten. Jag uppskattar
da kundradgivare och andra experter delar med sig av sina egna erfarenheter och kan foresla olika

alternativ. O kan motivera varfor en produkt eller tjdnst dir bra eller ddlig for kunden.”

Maja har inte haft ndgra problem med Andelsbanken gillande kundservicen. Maja onskar
att banken kontaktar henne via textmeddelande eller via OP-mobilens meddelandefunktion.
Maja berittar att hon betalar hellre for service som ar smidig, effektiv och noggrann. Maja
rekommenderar girna Andelsbanken for andra unga vuxna. P4 NPS-skalan ger hon betyget
10. Motiveringen till det dr att hon sjélv dr n6jd da hon fatt tid till banken utan dr6jsmaél, bra
alternativ till kreditkort samt engagerad personal. Maja har inte nagot utvecklingsforslag for

servicen for unga kunder.

Julia berittar att hon inte har nidgot hon vill dndra eller forbittra géllande tjénsterna i
dagsldget. Julias forvantningar pa banken dr f4 snabbt svar och att banken hélls kvar 1
Raseborg. Julia anser att Andelsbanken moéter hennes forvéntningar och behov mycket bra,
eftersom kundservicen varit vénlig och hjilpande. Julia 6nskar att banken kontaktar henne
via e-post eller 1 applikationen. Julia anser att hon &r villig att betala for snabb och vinlig
service. Hon rekommenderar gidrna Andelsbanken till andra vuxna pa en NPS-skala 9. Hur
banken kunde utveckla servicen for unga kunder anser Julia att banken kunde leverera mera

underhdllande marknadsforing.

“Hmm ...mera underhallande marknadsforing kanske skulle locka yngre personer”
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5.1 Resultatanalys

I detta stycke analyseras resultatet frdn de kvalitativa intervjuerna jamforelsevis med teorin.
Intervjufragorna belyser alla delar inom teorin, det vill siga om kundlojalitet, image kontra

varumérke, kundupplevelser och bostadslan.

Det finns samband mellan informanternas respektive svar i intervjufrdgorna. Ett samband
med den totala positiva upplevelsen av banken och dess tjanster kan ses, eftersom alla
informanter &r ndjda med helheten. Kalle och Maja har genomgatt ett bankbyte frén en annan
bank till Andelsbanken Raseborg. Det beror pd att de har erfarenheter av andra banker och
kan jimfora banker sinsemellan. Informanterna som genomgatt bankbyte till Andelsbanken
som sin huvudsakliga bank berittade om ett missndje i den forra banken. Det innebér att
deras forvéintning inte motsvarade deras upplevelse i den banken. Eftersom de intervjuade
kunderna ér tillfredsstdllda med Andelsbankens service och tjdnster, innebdr det att deras
upplevelser béttre motsvarar forvantningarna i dagslidget. Det innebir att kundernas syn, det
vill sdiga image motsvarar synen pd banken som varumaérke. (Gronroos, 2021, s. 303). Lisa
som aldrig varit kund i ndgon annan bank var den enda av kunderna som hade en negativ
upplevelse av Andelsbanken. Detta kan bero pa att Lisa varit kund hos Andelsbanken under

en langre tid och har pa det viset flera preferenser att utga ifran.

Alla informanter dr Overens om att Andelsbanken &dr en bank for alla, oberoende av
ekonomisk situation eller &lder. En person inflikade dock att han ansdg att bankens
bonussystem for dgarkunder ér till storre fordel for unga kunder. Denna &sikt baseras hogst
sannolikt for att informanten sjdlv identifierar sig som ung kund och har nytta av denna

forman.

Lisa, Kalle och Julia associerar banklan som négot positivt. Orsaken till att speciellt Kalle
och Julia anser att bostadslan &r positivt, eftersom de har bostadslan. Lisa och Maja kommer
bigge att utnyttja ett bostadslan i framtiden. Eftersom alla informanters syn pa bostadslan &r
att det dr nodvéndigt for kdp av en bostad kan det forklaras med att det vanligaste sittet att
finansiera dtminstone en ging under sin livstid dr med ett bostadslan. Lisa har begrdnsad

kunskap angédende processen att ta ett 1an, men viss kunskap tack vare hennes sambo.

Om man inte ldser information péd internet eller frdgar banken fés kunskap enligt de
intervjuade genom att diskutera med sina medmaénniskor. Fastain ménga undviker att prata
om deras privata ekonomi kan lan diskuteras mellan den ndra umgéingeskretsen, med famil;

och vinner. Orsaken att Lisa, Kalle och Maja anser att banken kunde 6ka kunskapen om lan
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bland unga dr for att kunskapen dr relevant, eftersom de alla hanterar eller kommer att
hantera ett bostadsldn. Gemensamt for Lisa och Maja som inte har bostadslén ar att de
kommer att konkurrensutsitta banker. Anledningen till att konkurrensutsétta dr for att fa ett
sa formanligt 14n som mojligt. Detta kan analyseras gentemot teorin om huruvida
kundlojalitet innebdr en aterkommande kund. (Parment , 2015, s. 30). Bagge informanter
uppger sig vara ndjda med nuvarande bank, men skulle de fa en béttre laneoffert fran en
annan bank kunde langivaren vara annan dn Andelsbanken. Lisa kunde till och med byta

bank i samband med bostadslan.

Kalle och Julia har erfarenhet av processen om bostadsldn, men deras upplevelse av
bostadslan frdn Andelsbanken skiljer sig at. Orsaken &r att Kalle fick snabbare och
formanligare 14neoffert hos en annan bank. Kalles slutgiltiga kdp baserades alltsa helt och
héllet pa priset i slutindan. Aven Julias kdpbeteende baserade sig priset, d Andelsbanken
var det billigare alternativet i hennes 1&nférhandling. Detta analyseras gentemot teorin om
konsumentbeteende da en analys av kopbeslut beréttar vilken del i processen som leder till

ett kop. (Parment , 2015, ss. 50-51)

Informanternas forvantning pd banken var aningen svarare att definiera, da det marktes att
de kanske inte funderat pé fragestillningen tidigare. Nédgra gemensamma forvantningar var
dnd4 att de onskar fa snabbt svar frdn banken, att personalen &r vénlig och hjilpsam. Detta
analyseras gentemot teorin om SERVQUAL instrumentet d4 dimensionerna respons och
forsidkran handlar om hur snabbt foretaget agerar for att hjdlpa kunderna samt hur de bygger
upp tillit i kundrelationen. (Geeksforgeeks, 2024). Det som forvanade mig i intervjuerna var
att ingen ndmnde att bankpersonalen bor vara kunnig. Enligt tidigare forskning anses det
vara av hog prioritet. (Strandberg;Wahlberg;& Ohman , 2012). Orsaken till att
bankpersonalens expertis inte direkt ndmndes i informanternas svar kan bero pa att det dr en
sjdlvklarhet att bankpersonalen ska vara experter inom omradet. Informanterna skdter hellre
sina bankirenden per telefon eller meddelanden framom fysiska besok pa bankens kontor.
Lisa dr den enda informanten som avviker frén de resterande informanterna. Detta kan bero
pa att Lisa har mera erfarenheter av att besoka banken da hon brukar besoka Andelsbankens
kontor oftare &n de andra informanterna. Det kan antas att upplevelsen forstérks av ett fysiskt

mote.

Alla informanter skulle rekommendera Andelsbanken till andra kunder. Anledningen é&r att
de intervjuade dr ndjda kunder som beréttar om sina positiva upplevelser &t andra. Enligt

Gronroos (Gronroos) beréttar kunder om deras negativa upplevelser till andra. (Gronroos,
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2021, s. 55). I detta fall pdvisas det att ndjda kunder dven beréttar om deras positiva
upplevelser i1 form av att de rekommenderar varumairket at andra. P4 en NPS-skala gav alla
informanter goda — utmérkta svar, 8 till 10. Detta resultat beror pé att informanterna &r ndjda,
medan Kalle ser ytterligare forbéttringspotential pa att bli béttre pa att konkurrensutsétta
andra banker speciellt gillande lan samt att en bankman kunde ha kunskap inom flera
omréaden. Utvecklingsforslag for servicen var att banken kunde tillgodose viktig information
pa deras sociala medier. Lisa uppskattar att f& information i form av korta och konsista
videosnuttar. Orsaken till att respondenterna anser att sociala medier dr en bra kanal for

information dr att unga spenderar mycket tid pd deras mobila enheter och pd dessa kanaler.

5.2 Forbattringsforslag och idéer

Malet med studien var att leverera forbéttringsforslag och inblick av nuvarande unga kunders
syn pd banken till uppdragsgivaren Andelsbanken Raseborg. Forbattringsforslagen baseras
pa béade teori samt de svar som givits i intervjuerna. Ett problemomréde &r att nd unga kunder
géllande bostadslan. For att nd kunderna behdver Andelsbanken en insyn 1 nuvarande unga

kunders syn pa banken. Deras insyn samt forbéttringsforslag kommer att redovisas nedan.
Kundernas upplevelse av banken

Nuvarande unga kunders upplevelse dr bra. De kunder som genomfort ett bankbyte till
Andelsbanken Raseborg har varit ndjda med hela bankbytesprocessen. Kunderna é&r
tillfredsstdllda med betjédningen och upplever den som smidig, vénlig och snabb. Kunderna
uppskattar dven att banken &r lokal och lattillgénglig. Kunder uppskattar det breda utbudet
av tjanster da de har banktjénster och sina forsdkringar i en och samma applikation, OP
mobilen. Kunderna uppskattar d&ven forménerna av att vara dgarkund i banken dé det innebér
forménligare priser, avgiftsfria erbjudanden samt att bonusar kan anvindas till
serviceavgifter. Kunderna &r dnda villiga att betala for snabb och vinlig service. Kundernas

bild av banken é&r att den &r tillgénglig for alla oberoende av ekonomisk situation och alder.
Vad dr unga kunders syn och planer géllande bostadsldn?

Kunderna ér positivt instéllda till bostadslén och anser att det dr ett 14n som &r ndodvandigt
for att kopa en egen bostad. De kunder som inte har ett bostadslan har inte sa bred kunskap
om processen vad ett bostadslén innebér. Den viktigaste aspekten for kunden géllande ett
bostadslan &r att forhandlingen ska vara snabb och formanlig. Den avgoérande faktorn for val

av langivare for ett bostadslan &r priset pa lanet. Den upplevda lanférhandlingen gentemot
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andra banker ir liten med tanke pd uppgifterna som krévs. Arbetssittet de olika bankerna

har dr dock en mérkbar skillnad géllande lanets behandlingstid.
Férslag hur Andelsbanken Raseborg kan tillgodose unga kunders behov och férvintning

Banken kunde utveckla kassatjinsten i Ekenés kontoret i form av mer avskild betjaning. Ett
avskilt bas eller rum for att minimera riskerna att utomstaende kan ta del av kunders privata

ekonomihantering.

Andelsbanken Raseborg kunde 6ka kunskapen om bostadslidn for unga kunder pa sociala

medier. Aven 6ka kunskapen om BSP-sparandet p4 sociala medier.

Banken borde forsnabba behandlingstiden pd ldneansokningar samt erbjuda forménligare

lan.

Banken kunde vidga kunnighet inom de olika dmnesomrddena. Exempelvis att en
kundradgivare gillande 14n och kunde ge placeringsrddgivning. Kunder uppskattar att fa

flera drenden utréttade pa en samma gang.

Fokusera pd att kontakta kunderna via meddelande i OP-mobilen géillande allmén
information om tjénster och produkter. Direkta textmeddelanden géllande den enskilda
kundens angeldgenheter eller per telefonsamtal om &rendet dr bradskande. Dock ér kunderna
skeptiska till textmeddelanden och telefonsamtal da det forekommer mycket
bedrigeriforsok. Denna fraga var de unga kunderna dock framst tudelade i, men majoriteten

foredrar meddelanden framom telefonsamtal.

Mer underhallande marknadsforing i form av korta och intensiva videon som beror viktig
information om bankens tjanster. Videorna bor ha en berittare som kan dela med sig av
information pé ett intressant sétt. De intervjuade konstaterar att texter och bildspel inte dr
lika effektivt for unga i dagsldget. Den unga kunden finner inte mervérde i inldgg som inte

belyser information géllande bankérenden.
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6 Diskussion och Kritisk granskning

I detta avsnitt diskuteras den kritiska granskningen for hela arbetet. Den kritiska
granskningen innebér att arbetet granskas for att sdkerhetsstélla tillforlitligheten samt

giltigheten.

Forskningens reliabilitet, det vill sdga tillforlitlighet kan inte bedomas med sékerhet,
eftersom informanterna ar fa till antalet och motsvarar inte hela populationens asikter om
banken. Reliabiliteten dr hog om alla informanter har talat sanning i intervjuerna. Dock kan
data som insamlats inte helt avgdra om informationen é&r tillforlitlig, eftersom det finns risk
att informanterna inte vgade uttrycka sina érliga asikter dé informationen samlades in med
hjélp av intervjuer. Intervjuer kan innebéra att informanterna svarat pa frigorna i enlighet
med vad de tror intervjuaren vill hora for att antingen gora ett gott intryck eller for att dolja
att hen inte &r insatt i dmnet 1 friga. Detta kan pdverka forskningens reliabilitet.
Informanterna var anonyma i arbetet. Deras identitet var inte anonym for mig som
intervjuare och det kan ddrmed paverka informanternas érlighet och darmed forskningens
reliabilitet. En annan aspekt som kan paverka reliabiliteten &r att jag arbetar for foretaget
som undersoktes i fraga, vilket kan bidra till att informanterna inte vagade uttrycka deras
eventuella missndje. Dessa informanters dsikter och syn ger dock en insyn i vad unga kunder

kan tinkas tycka om banken.

Forskningens validitet, det vill sdga giltighet kan diskuteras med tanke pd metodvalet.
Validiteten torde vara bra, eftersom en kvalitativ intervjumetod har anvénts, men huruvida
informanterna har uttryckt sin édrliga asikt kan jag inte dra en slutsats om. Resultaten fran
forskningen kan inte generaliseras, eftersom urvalet endast &r en liten andel av den totala
kundbasen hos Andelsbanken Raseborg. Man kan inte anta att dessa informanters asikter

och syn pa banken motsvarar hela populationen, ddrmed kan resultatet inte generaliseras.

Den kvalitativa metoden anser jag att var ldmplig for studien d& forskningsfrdgorna som
skulle besvaras baserades pa upplevelser. For att fa svar om upplevelser och forvintningar
behover forskaren diskutera med informanterna for att fa en verklig uppfattning om deras
asikter. En kvalitativ intervju mdjliggjorde att foljdfrdgor kunde stdllas samt att
informanterna hade mdojlighet att inflika med annan information &n det som fragades i

intervjuguiden. Dirav anser jag att studiens validitet dr hog.

Antalet informanter som intervjuades var fyra personer. Intresseforfrdgan om att bli

intervjuad skickades till totalt sju personer. P4 grund av att personerna inte ville delta 1
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forskningen var antalet informanter ldgre &n planerat. Skulle alla personer valt att delta 1

forskningen kunde validiteten varit hogre.

Intervjusvaren fran informanterna kunde varit andra om majoriteten varit mén 1 stéllet for
kvinnor. Svaren hos informanterna var varierande, eftersom en del informanter var mera
pratglada &n andra. Det kan bero pé att informanterna kénde sig obekvéima med att diskutera

sin privata ekonomi.

Uppdragsgivare for arbetet var Andelsbanken Raseborg. Samarbete med uppdragsgivaren
16pte pé bra. En fysisk traff dgde rum 1 banken, 6vriga diskussioner skedde per e-post. Under
det fysiska motet foreslog uppdragsgivaren att unga kunder kunde undersokas. Jag tyckte

dmnet lat intressant och bestdmde mig for att skriva arbetet enligt bankens visioner.

Eftersom antalet informanter ar fa till antalet kunde en bittre slutsats géras om en ny
kvantitativ forskning gjordes pé ett betydligt storre urval av unga kunder hos Andelsbanken

Raseborg. Forskningen kunde da utvecklas genom att fa ett storre urval av kundernas asikter.

7 Avslutning

I detta examensarbete var syftet att studera unga kunders syn pd banken och deras
tjansteutbud samt synen pa bostadsldn hos Andelsbanken Raseborg. Mélet med detta
examensarbete var att leverera forbéattringsforslag at banken pa basen av unga kunders syn
pa Andelsbanken Raseborg med betoning pa bostadslan. Syftet samt mélet har bada uppnétts

och jag hoppas att Andelsbanken har nytta av arbetet och finner informationen vardefull.
Teorin som har anvénts i arbetet dr relevant for hela arbetet.

Tillvagagingssittet for forskningen var kvalitativa intervjuer for att samla in djupgdende
information om kunderna hos Andelsbanken Raseborg. Resultatet fran intervjuerna
redovisades och analyserades for att sedan sammanfattas i ett enskilt stycke for att enkelt

kunna ta del av den konkreta informationen som ér tillignad at banken.

Sammanfattningsvis om resultatet i arbetet framkom det att de unga kunderna som
intervjuades har positiva upplevelser av banken. Kunderna dr dven positivt instéllda till

bostadslan och det dr priset pd ldnet som avgor. Forslag pa atgérder banken kunde vidta ér
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att 0ka kunskapen om bostadsldn for unga kunder pd sociala medier och forkorta

behandlingstiden pa 1dneansdkningar samt erbjuda féormanligare 14n.

Arbetet kunde utvecklas med vidare forskning i &mnet. D4 kunde man gora en liknande
undersokning baserad pa kvantitativ och kvalitativ forskning for att kunna vilja ett storre

urval for att kunna generalisera populationen.
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Bilaga 1 Intervjuguide

Bakgrundsfrigor
1. Vad heter du?
2. Hur gammal dr du?
3. Studerar/jobbar du?
Hur upplever unga kunder Andelsbanken Raseborg som bank?
4. Varfor ir du kund hos Andelsbanken Raseborg? Ar du ocks kund i ndgon annan
bank?
5. Har du erfarenheter av andra banker? Hur skiljer sig Andelsbanken Raseborg fran
dem?
6. Hur lange har du varit kund hos Andelsbanken Raseborg?
7. For vem anser du att Andelsbanken Raseborg dr?
8. Vilka banktjanster eller produkter anvinder du? Hur ndjd dr du med dem?
9. Hur skulle du beskriva din totala kundupplevelse som kund hos Andelsbanken
Raseborg?
10. Har du haft personlig kontakt med bankens personal? Hur upplever du den

kontakten?

Vad ér unga kunders syn och planer géllande bostadslin?

11.
12.
13.
14.
15.
16.

Vad ér dina allménna tankar om bostadslan?

Har du planer pa att kdpa en bostad inom den nérmaste framtiden?

Har du borjat spara for en insats till en bostad? P4 vilket sitt?

Vad vet du om processen for att ta ett bostadslan?

Hur kunde banken 6ka kunskapen om bostadslin for unga kunder?

Har du funderat pé var du skulle ansdka om bostadsldn? Vilka faktorer paverkar
ditt val av bank eller langivare?

Hur kan Andelsbanken Raseborg tillgodose unga kunders behov och forvantningar

17.

18.
19.

20.

21.

22.

23.

24.

Hur upplever du de tjdnster som Andelsbanken Raseborg erbjuder idag? Finns det
ndgot du skulle vilja &ndra eller forbéttra?

Vad ér dina forvantningar och behov péd banken?

Hur vil tycker du att Andelsbanken Raseborg méter dina forvintningar och behov
som ung kund? Saknar du négot speciellt?

Hur upplever du kundservicen pad Andelsbanken Raseborg? Har du haft nagra
problem, hur hanterades de iséfall?

Hur vill du att banken ska kontakta dig/hélla dig informerad om nya produkter eller
fordndringar?

Hurudan service prioriterar du géllande bankirenden? Att servicen &r snabb och
vénlig eller att servicen ir litet simre men billigare priser?

Skulle du rekommendera Andelsbanken Raseborg till andra unga vuxna? Med
hurudan motivering iséfall? (NPS 1-10)

Hur kunde banken utveckla sin service for unga kunder?
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ALTERNATIVA FRAGOR TILL INFORMANTEN SOM HAR BOSTADSLAN I
ANNAN BANK

(12) Hur sparade du for bostadslanet, om du sparat?
(13) Konkurrensutsatte du flera banker, hur gick den processen till?
(14) Hur upplevde du lanforhandlingen hos Andelsbanken Raseborg?

(15) Hur skiljde sig lanforhandlingen hos Andelsbanken Raseborg gentemot de andra
bankerna?

(16) Varfor valde du att inte ta bostadslanet frin Andelsbanken Raseborg? Vilka faktorer
avgjorde ditt beslut?

(17) Hur kunde banken 6ka kunskapen om bostadslan f6r unga kunder?

ALTERNATIVA FRAGOR TILL INFORMANTEN SOM HAR BOSTADSLAN I
op

(12) Hur sparade du for bostadslanet, om du sparat?
(13) Konkurrensutsatte du flera banker, hur gick den processen till?
(14) Hur upplevde du lanforhandlingen hos Andelsbanken Raseborg?

(15) Hur skiljde sig lanforhandlingen hos Andelsbanken Raseborg gentemot de andra
bankerna?

(16) Vilka faktorer avgjorde att du tog bostadslénet fran Andelsbanken Raseborg?

(17) Hur kunde banken 6ka kunskapen om bostadslan f6r unga kunder?



