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FORORD

Inspirationen till att skriva mitt slutarbete om digitaliseringen inom bankbranschen, och
uttryckligen ur kundens perspektiv, kommer fran att jag dels ar intresserad av digitali-
sering i allménhet och sjalv jobbar pa en bank och darmed har mycket med bade digitali-

sering och kunder att gora.

Det var mycket intressant att fordjupa sig i de olika teorierna om kundupplevelsen och de
olika undersékningar som gjorts inom omradet. Analysen av min egen enkat, och under-
sokningen av de olika delmomentens inverkan pa den totala kundupplevelsen var upply-
sande. Jag har sjalv insett hur mycket som paverkar kundupplevelsen, och hur mycket

foretag maste beakta for att lyckas, samt att det kraver standig utveckling.

Jag vill tacka min handledare Andreas Stenius for att han alltid mycket snabbt har gett

mig vardefull respons pa mitt arbete.

Helsingfors 22.11.2020

Jessika Gammals



1 INLEDNING

Den finlandska bankbranschen haller pa att omformas och genomgar stora strukturella
forandringar i och med att branschen allt mer och mer blir digitaliserad. Digitaliseringen
utmanar traditionella satt att agera och kan skapa nya och mer flexibla forfaringssatt. Di-
gitaliseringen ger majligheter till att genomféra forandringarna framgangsrikt. Finland
hor till vérldstoppen géllande offentliga digitala tjanster. Finlandarna anses ha en bra di-
gitalkompetens, till och med den bésta kompetensen i hela EU. Det borde foljaktligen
finnas utmarkta forutsattningar for att na framgang. Det viktiga ar dock att komma ihag
att det ar kunden som bor sta i fokus for utvecklingen. (Finansministeriet)

Kunderna kan och vill skota sina bankarenden allt mera pa egenhand och da ar det ban-
kens uppgift att forutse dem med de rétta och bésta medlen for att klara av detta. Fysiska
besok i banken sker allt mindre och mindre. Darfor &r det viktigt att bankerna anpassar
sig och kan betjana sina kunder pa basta méjliga satt. Det ar viktigt att forstd kundernas
behov och bygga upp tjansterna enligt det. Sjalvklart sker det fortfarande fysiska bankbe-
sok, men i och med digitaliseringen &r det vésentligt for banken att hitta en passande
balans for att tjana kunden pa bésta satt. (Arkilahti 2019)

Bankbranschen har traditionellt varit en arbetsintensiv tjanstesektor. Vid millennieskiftet
hade antalet bankanstéllda minskat med héalften, fran da antalet bankanstéllda nadde sin
kulmen pa 1980-talet. Banktjanster ar i Finland traditionellt mycket tillgangliga. Utveckl-
ingen av den elektroniska bankverksamheten har ytterligare forbattrat 1aget. Betalkorten
och mojligheten att betala elektroniskt, har minskat betydelsen av bankkontorens 6ppet-
hallningstider. Numera koncentreras skotsel av bankérenden av mera kravande karaktar
till bankkontoren. (Kontkanen 2015 s. 67, 69)

| Kreditinstitutionslagen 15 kap 68 framkommer det att lagen stipulerar om sa kallade
grundlaggande banktjénster, vilka kunder har rétt till. ”Grundldggande banktjénster” in-
nebér ett betalkonto (med tillhérande debetkort och natbankskoder), mojligheten att ta ut
kontanter och gora betalningstransaktioner samt ett elektroniskt autentiseringsverktyg.
Lagen forpliktigar dock inte bankerna att ha bankkontor. (Kreditinstitutslag 15 kap 68)
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Finansinspektionen genomfér en arlig utredning huruvida kravet pa grundldggande bank-
tjanster uppfylls. Da granskar de bland annat kontorsnatverkets omfattning och tillgangen
till digitala tjanster. Bankernas kontorsnatverk har minskat kraftigt under de senaste aren.
Antalet bankkontor som erbjuder tjanster for privatkunder var enligt Finansinspektionens
granskning ar 2019 790 till antalet. (Finansinspektionen 2019)

| Finland har nastan alla 18 ar fyllda personer ett bankkonto. Ett bankkonto &r en central
distributionskanal inom banken till olika tjanster. Utvecklingen av distributionskanalerna
mellan kund och bank, har varit foremal for en stor tillvaxt. Finlandarna toppar varldssta-

tistiken i anvandningen av elektroniska banktjanster. (Kontkanen 2015 s. 70-71)

Mobiltjansterna i finansieringsbranschen har kommit for att stanna, och skotseln av
bank&renden har allt mer blivit en digital erfarenhet. (Pervild 2019)

Finansbranschen ar dock en mycket reglerad bransch. Regleringen stéller noggranna krav
pa utveckling av nya produkter och tjanster. Finansinspektionen 6vervakar att de foretag
som &r under deras tillsyn, har tillrdckliga metoder och processer, samt att den informat-
ion som ges at kunderna ér tillracklig. Bankerna har ocksa en skyldighet att kanna sina
kunder. De skall identifiera sin kund och verifiera hens identitet. Detta innebar i praktiken
att kunden och banken i vissa arenden fortfarande fysiskt maste traffas. (Finansinspekt-
ionen 2018) (Pervild 2019)

1.1 Problemformulering

Digitaliseringen inom bankbranschen i Finland har natt langt. Mina forskningsfragor ar
darfor:
1. Huruvida kunderna ar ndjda med den digitala bankservicen, d.v.s. den kundupp-
levelse de erhaller idag.
2. Har det skett en foréandring till det battre eller sémre?

3. Finns det en skillnad i asikterna mellan olika alderskategorier?



Jag har valt att fokusera pa privata kunder och hur de forhaller sig till forandringarna inom
bankbranschen, med extra fokus pa bland annat video-/telefonmoten, olika bankers chatt-
funktioner och applikationer som MobilePay. Jag kommer salunda enbart att undersoka

privata kunder i detta arbete och inte foretagskunder.

Jag har valt att undersoka detta eftersom jag sjéalv jobbar med kundservice pa en bank.
Forandringarna, och darmed digitaliseringen, &r ett drende som ofta kommer upp, och

som jag tycker att &r mycket intressant att diskutera.

1.2 Syfte

Syftet med detta arbete ar att utreda huruvida kunderna ar néjda med den digitala bank-
service de erhaller idag. Ar kundupplevelsen positiv? Finns det markbara asiktsskillnader
bland olika dldrar? Har bankerna lyckats mota de krav som kunderna i dag stéller pa bra
digital service, eller har digitaliseringen rentav forsdmrat kundernas uppfattning om ser-

vicen? Ar riktningen pé utvecklingen ratt?

Jag stravar till att med detta arbete, och den undersékning jag genomfor, kunna ge en
insikt i hur konsumenterna upplever digitaliseringen och darmed ge branschen en ké&nne-
dom om hur kundupplevelsen upplevs. Insikten i kundupplevelsen borde fungera som ett
hjalpmedel i stravan att forbattra den, for att nd majligast basta resultat, i en hard konkur-

rens.

1.3 Forvantat resultat

Jag tror att majoriteten av kunderna &r néjda med den digitala bankservice som erbjuds
idag, eftersom bankerna stravar till att utveckla tjansterna sa att det skall underlatta an-
vandningen av dem. Daremot tror jag det finns en storre spridning géllande huruvida for-
andringen ar mot det battre. Jag forvantar mig att se en viss skillnad mellan de olika al-
derskategorierna. Jag tror ocksa att det finns en spridning i hur néjd man ar gallande de

olika delomraden som skapar den totala kundupplevelsen.



2 TEORI

2.1 Digitalisering inom bankbranschen

Banktjansterna flyttas allt mera till webben och till mobiltjanster.

De nordiska landerna ar de mest digitaliserade samhallen i Europa, vilket ocksa syns inom
banksektorn. | dvriga Europa ar banksektorn som helhet, i en sémre situation. Dér ar di-
gitaliseringen inte en sjalvklarhet, utan mycket skéts fortfarande pa bankkontor genom
att fylla i blanketter manuellt. Detta forklaras &ven med att anvandningen av internet skil-
jer sig betydligt. I Norden anvander dver 85% av befolkningen internet dagligen eller
nastan dagligen, medan motsvarande siffra inom EU i medeltal &r lite 6ver 70%. | lander
som Bulgarien, Kroatien och Grekland har narmare 30% aldrig anvant internet. | Norden
ar det under 5% som aldrig anvént internet. (Grym m.fl. 2018)

Forandringarna pa marknaden sker snabbare idag &n nagonsin tidigare. Digitaliseringen
mojliggor att man kan fa en stor kundkrets pa en relativt kort tid, samtidigt som en ifra-
gasatt verksamhet och en ryktesforlust kan forstéra en 16nsam affarsverksamhet pa en
mycket kort tid. Den sociala median har har en betydande roll. (Gerdt & Eskelinen 2018
$.53)

Kunderna vill att digitaliseringen ska ge dem ett mervérde. De mérker om digitaliseringen
skotts daligt. Ar det tydligt att man slarvat med digitaliseringen, kommer det att méarkas,
och ha en negativ effekt.

| dagens lage har behovet till att ta sig till ett bankkontor minskat. Valdigt mycket gar att
skdta genom att, till exempel fylla i en blankett pa webben. Det ar dock viktigt att halla
koll pa for vem digitaliseringen gors. Gors den for att forenkla processen for kunden eller

ar det foretaget som gynnas mera? (Svane 2018)

Bankerna, och deras utmanare som utnyttjar digitaliseringen, &r ett bra exempel pa hur
utgangsléaget, resurser och organisationskulturer kan variera hos féretag som erbjuder
kunderna samma tjanster. Manga banker har gamla IT-system som kan ha svarare att foga
sig till utvecklingen, medan nya aktorer i storre utstrackning kan utnyttja moderna system
och digitalisering. (Gerdt & Eskelinen 2018 s.44)
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2.2 Fokusomraden

Forskningen kommer att fokusera pa nagra olika fokusomraden, namligen video-/telefon-
moten, chattfunktioner och olika applikationer inom bankbranschen. Vad dessa ar och
vad de innebar samt nagra exempel pa banker som erbjuder dessa, redogdrs for nedan.

Jag har valt dessa fokusomraden eftersom de kan anses vara bland de mera utvecklade
formerna av digitalisering inom branschen. Med samma motivering har jag valt att inte
undersoka bland annat de digitaliserade nétbetalningar, som redan kan anses vara kutym

inom branschen

2.2.1 Video-/telefonmoten

Flera banker erbjuder sina kunder alternativet att delta i ett video- eller telefonmoéte istél-

let for att kunden ska behdva ta sig till ett kontor.

Nordea Bank Abp erbjuder méjligheten till onlineméten. Man deltar i ett onlinemdote ge-
nom att anvanda Nordeas mobilbanksapp. Om man inte vill delta i motet via applikat-

ionen kan man &ven logga in i Nordeas natbank och delta i motet den véagen. (Nordea)

Hos Aktia Bank Abp kan man delta i ett telefonmate, da borjar samtalet med att kunden
identifieras. Alternativt kan kunden delta i ett natméte da man gar igenom materialet som

diskuteras pa en dator samtidigt som man diskuterar med kundradgivaren i telefon. (Aktia

a)

OP Ryhma erbjuder sina kunder natmoten. De rekommenderar att delta i métet genom att
anvanda deras applikation, men det gar dven att delta via en dator. For att delta i motet
loggar man in i tjansten med OPs koder. OP erbjuder endast natméten till OPs egna kun-
der, men ifall man inte &r kund hos OP kan man boka in ett telefonmote eller ett mote till
kontoret. (OP)

Danske Bank A/S erbjuder alternativen, da man bokar mote via deras webbsidor, att boka

ett ndtmote eller ett mote till ett kontor. (Danske Bank b)
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2.2.2 Chattfunktioner

Chattfunktioner blir allt vanligare pa bankers hemsidor. Flera banker anvéander sig av
funktionen pa sina hemsidor for att snabbt kunna ge allman radgivning till kunderna. Pa
vissa chattar &r det kundbetjanare som svarar, medan andra banker tagit i bruk automa-

tiska svar, en sa kallad chatbot. Nedan listas nagra exempel pa olika chattfunktioner.

Sparbanken har en chattfunktion som man kommer till via deras hemsidor. P4 Sparban-

kens chat ar det kundbetjanare som manuellt svarar pa diverse fragor. (Sparbanken)

Pa Danske Bank kan man valja mellan tre olika chattar. Man kan valja mellan om man
vill diskutera i en chatt om konton, kort och natbank, om lan, eller om att spara och pla-
cera. De lyfter fram att man i chatten endast kan diskutera pa ett allmant plan. (Danske
Bank a)

SEB anvander sig av en chattfunktion med automatiska svar, dd man besoker bankens
natsidor i Sverige. Man kan skriva en fri text och chatta med Aida, som ar deras chattbot,

och ar tillganglig dygnet runt. Pa dagarna far den stod av kundbetjanare. (SEB)

Aven Aktia har en chatbot i bruk som man hittar pa flera flikar pa deras hemsidor. Chatten
meddelar direkt att det ar fragan om Aktiabot, en robotassistent. Man kan chatta pa bade
finska och svenska och det star att den bast forstar korta meningar. Chatten pAminner éven
om att man inte bor skriva person-, kort- eller inloggningsuppgifter i chatten. (Aktia c)

2.2.3 Applikationer

Forutom diverse bankers mobilbanker, figurerar flera andra applikationer i bankbran-

schen. | foljande stycke redovisas nagra av dessa applikationer.

MobilePay ar en vél anvand applikation. Den grundades av Danske Bank 2013. Den lan-
serades samma ar i december i Finland. Efter detta har anvandningen av MobilePay ¢kat
kraftigt. (MobilePay d)
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Med MobilePay kan man skicka och begéra pengar av andra anvandare av applikationen.
Betalningen gors genom att valja summan som ska betalas och sedan skicka den genom

att satta in mottagarens telefonnummer. (MobilePay a)

Forutom att 6verfora pengar till ndgon annan, kan man nu dven anvanda MobilePay till
att betala fysiskt vid betalterminaler. MobilePay gar dven att anvanda till natkop pa flera

stéllen samt till att koppla till andra applikationer. (MobilePay b)(MobilePay c)

Danske Bank har aven en annan applikation vid namnet MunRahat som de erbjuder sina
kunder. Applikationen ar @amnad for barn mellan aldern 8-14. Idén med applikationen &r
att foréldrarna latt ska kunna éverfora pengar till sina barn, samt évervaka barnets an-
vandning av pengar. Foraldrarna kan aven vélja via applikationen hur mycket pengar bar-
net far anvanda dagligen, under en vecka eller manatligen. Till detta hor att barnet far ett
kort som ar kopplat barnets konto. (Danske Bank c)

Applikationen Pivo har manga lika egenskaper med MobilePay. Med Pivo kan du ocksa
betala pengar till andra personer, och &ven betala i olika butiker och natbutiker. Pivo er-
bjuds av Pivo Wallet Oy, som &r en del av OP gruppen. (Pivo)

Aktia erbjuder applikationen Aktia Wallet. | Aktia Wallet forvaltar man sina Aktia kort.
| applikationen kan man bland annat kontrollera sitt saldo, justera sina kortinstallningar,
folja med transaktioner och tillfalligt spérra kort. (Aktia b)

Google Pay och Apple Pay ar liknande funktioner. Man kan koppla kort till applikation-
erna och enkelt och snabbt betala med dem. Man kan betala bade fysiskt vid en kassa
samt vid natkép. Da man betalar med applikationerna vid en kassa behéver man inte mata
in kortets PIN-kod, man loggar in med till exempel fingeravtryck eller ansiktsidentifie-
ring. Google Pay kan man anvanda pa Android enheter, Apple Pay pa Apple enheter.
(Apple)(Google Pay)

13



2.3 Kundupplevelse

En kundupplevelse &r den upplevelse som kunden har med ett foretag genom hela deras
affarsrelation. Vid en positiv kundupplevelse dkar sannolikheten for att kunden blir en
lojal kund.

Den standigt 6kande digitaliseringen tvingar foretag att anpassa sig till nya marknadsfor-
hallanden och andra sina processer. Idag ar kunden i stort sett alltid uppkopplad och vill
ha all relevant information till just den enhet som kunden anvéander. Darfor ar det viktigt
for bankbranschen att anpassa sig och forse kunderna med de bésta mojliga l6sningarna.
(SuperOffice 2020a)

Vid utvecklandet av produkter och processer maste man alltid utga ifran kundens behov.
Det ar ocksa viktigt att utvidga arbetet géallande kundupplevelsen genom hela organisat-
ionen. Utvecklandet av kundupplevelsen &r inte ett enskilt projekt utan nagot som fort-
skrider. (Gerdt & Eskelinen 2018 s. 41)

Digitaliseringen, nya teknologier samt kundernas forvantningar forsnabbar forandringen
géllande utvecklingen av kundupplevelsen. Kundupplevelse har inte alltid ansetts vara ett
strategiskt projekt, vilket gjort att man gett det mindre utrymme. Idag finner man kund-
upplevelsen i nastan varje foretagsstrategi. Forvantningarna har ocksa okat kraftigt gal-
lande det affarsvarde den forvéntas bringa.

I och med digitaliseringen maste nya mal stallas pa utvecklandet av kundupplevelsen.
Kundernas krav har 6kat och 6kar kontinuerligt. Eventuella nya globala aktorer stéller
ocksa nya standarder. Kunderna ar medvetna om nya mojligheter och forvantar sig att fa
dem. (Gerdt & Eskelinen 2018 s. 42)

Kvalitetsforbattringar ar ofta interna mal inom foretag, utan att beakta vad tjanstekvalitet
innebér for kunderna. Tjanstekvalitet ar det facto vad kunden upplever att det ar.

Man definierar ofta kvalitet for snavt, sa att endast de tekniska aspekterna hos en tjanst
anses vara viktiga. Kunderna uppfattar vanligen kvalitet som ett mycket storre begrepp,
och vanligen &r det andra &n de tekniska aspekterna som ar avgorande i kvalitetsupple-

velsen. Om man inte i foretaget definierar kvalitet enligt samma kriterier som kunden gor,
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kommer foretaget att vidta fel atgarder da det vill forbattra sin kvalitet. (Gronroos 2002
s.75)

Tjanster ar en subjektiv upplevelse av en process dar produktion och konsumtion sker
samtidigt. Det uppstar ett sa kallat ”sanningens 6gonblick” mellan kund och leverantor.
Hur detta ”sanningens 6gonblick” sker, inverkar pa hur tjansten upplevs. (Gronroos 2002
S. 75)

Tjanstekvaliteten har tva dimensioner: en teknisk eller resultatdimension, och en process-
inriktad dimension. Den tekniska dimensionen &r att kunden far ett lan. Detta &r en teknisk
I6sning pa kundens problem. Eftersom det finns ett antal tjanstekontakter mellan leveran-
téren och kunden, ar den tekniska dimensionen nédvandigtvis inte avgorande for hur kun-
den upplever kvaliteten. Kunden paverkas ocksa av hur kunden erhallit den tekniska kva-
liteten, som exempelvis hurudan betjaning kunden fick, samt hur personalen utfor sina
uppgifter och vad de sager, det vill sdga resultatet av processen.

Foretagets image, eller profil, ar av stor vikt for tjanstefoéretag. Kunden har sannolikt lat-
tare att forlata misstag om kunden har hoga tankar om foretaget, det vill saga foretaget
har en positiv profil. Men om det ofta sker misstag forsamras profilen. Effekten av miss-
tag, for ett foretag med dalig profil, blir storre dn vad den annars skulle bli. (Grénroos
2002 s. 76)

Kundens forvantningar ar ocksa avgorande for hur kunden upplever kvaliteteten. Kunden
kan anse att kvaliteten ar daligt pa grund av att forvantningarna som kunden har haft &r
for hoga, baserat pa de l16ften som tjansteleveranttren har gett. Kvalitetsnivan kan objek-
tivt satt vara hog, men kundens forvantningar motsvarar inte upplevelsen, och da upplever
kunden kvaliteten som lag. En tjansteleverantor skall saledes inte lova sadant som man
inte kan halla. Det facto kan det till och med vara battre att lova mindre, da blir kunden
inte missnojd, och tjansteleverantoren kan i stéllet erbjuda kunden positiva upplevelser

som i sin tur kan skapa lojalitet. (Gronroos 2002 s. 81)

Det har gjorts flera undersokningar om tjanstekvalitet i olika lander. Nedanstaende lista

integrerar befintliga studier gallande kriterier pa god tjanstekvalitet.
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e Professionalism och skicklighet
e Attityd och beteende

e Tillganglighet och flexibilitet

e Tillforlitlighet och palitlighet

o Rattelse

e Tjanstelandskapet

e Rykte och trovardighet

Professionalism och skicklighet innebér att kunderna vet att tillrackliga kunskaper finns
for att 10sa deras problem. Attityd och beteende innebdr att kunderna upplever att man
bryr sig om dem och &r inriktade pa att I6sa deras problem. Géallande tillganglighet och
flexibilitet skall tjansterna vara latt tillgangliga och anpassade for kundernas 6nskemal.
Kunderna upplever tillforlitlighet och palitlighet da de kan lita pa foretaget och dess sy-
stem. Gallande réattelse vet kunderna att foretaget genast atgardar arendet om nagot han-
der. Den fysiska omgivningen och tjanstekontaktens miljo omfattas av tjanstelandskapet.

Rykte och trovardighet innebér att kunden kan lita pa foretaget. (Gronroos 2002 s. 93)

Enligt en undersokning gjord av Harvard Business Review géllande kundupplevelse i
samband med betald TV, var att flera foretag fokuserar pa enskilda punkter istallet for att
forbattra sjalva processen.

Som exempel lyfte de fram att ett foretag kan fa miljoner med samtal géllande en produkt,
och maste behandla samtliga véal. De maste dven ga till botten gallande vad samtalet
egentligen handlar om och hurudan hjalp kunden behdver. De lyfter fram att det l1&tt gloms
bort vad kunden i sjalva verket behover, trots att man jobbar hart for att forbattra kund-
upplevelsen. Det visade sig att da sjélva processen forbattrades blev ocksa kundngjdheten
battre.

Det récker inte att endast analysera och planera om, utan forandringarna och forbatt-
ringarna maste aven implementeras, vilket ofta kan vara mycket svart.

Ett annat exempel som de tar upp ar en stor bank som erbjuder tjanster at privatpersoner,
som kraver att alla inom den hogsta ledningen ska ringa fem missnéjda kunder varje ma-
nad, vilket visat sig vara ett effektivt satt att bevara ledningens forstaelse och intresse for
att uppehalla bra kundservice och da ocksa forbattra kundupplevelsen. (Rawson m.fl.

2013)
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Kundservice &r inte det samma som kundupplevelse. Kundservice &r en del av kundupp-
levelsen. Man kan forklara det som att kundservice galler en enskild sak, till exempel ett
samtal, medan kundupplevelsen handlar om hela processen. Processen kan gélla allt fran
att ringa och radfraga om nagot, sjdlva kopet, till att sedan fa produkten inom utsatt tid.

Kundrelationen kan idag starkas med hjélp av teknologiska hjalpmedel, och da kan kund-
upplevelsen forbéattras. Eftersom ett foretag inte kan existera utan kunder, ar det viktigt

att satsa pa en positiv kundupplevelse. (SuperOffice 2020b)

Utvecklandet av kundupplevelsen i digitiden kan sammanfattas i fyra delomraden; snabb-
heten i betjdningen, personalisering, kundvanlighet samt teknologiomgivningen. Kunder
forvantar sig en betydligt snabbare betjaning idag, 4n nagonsin tidigare. Betjaningen skall
vara sa gott som i realtid. Personlig betjaning har varit ett mal i kundupplevelsen. Numera
récker det inte att kundupplevelsen kanns personlig, den skall vara det. Teknologin skall
vara enkel och kundvanlig att anvénda. Det finns ett klart samband mellan enkelhet och
hog kundlojalitet. Utan en bra teknologiomgivning och IT-infrastruktur ar det svart att
utveckla en digital kundupplevelse. Det finns knappast en enda process inom kundupple-
velsen dar inte teknologin spelar nagon form av roll. (Gerdt & Eskelinen 2018 s. 56-59)

| alla kundfdrhallanden spelar fortroendet en viktig roll, det galler saval tillganglighet av
service, bra kvalitet, som teknologi. Undersokningar visar att en "tillracklig niva” pa drift-
sakerheten i olika tjanster skall vara kring 99 procent. Detta skapar utmaningar pa tek-
nologin. Storsta delen av ménniskorna litar pa teknologin, men fortroendet krossas snabbt
om inte systemen uppnar den forvantade driftsakerheten pa nastan hundra procent. Redan
en fem procents sankning i driftsakerheten, det vill saga servicen fungerar till 95 %, far
kunden att istallet valja den personliga servicen. Som exempel kan namnas att da navi-
gationssystemen i bilarna var nya, anvande bilister papperskartor for sdkerhets skull och
litade mera pa dem. Numera litar bilisterna vanligen mera pa navigatorerna. Kunder ver-
kar lita pa foretag som utnyttjar teknologin i ett bredare perspektiv. Natsidor av dalig
kvalitet och avsaknad av digital service skapar nufortiden misstro hos kunderna. (Gerdt
& Eskelinen 2018 s. 72)
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2.4 Risker och hot

Finansieringsbranschen bygger pa ett stort fortroende mellan de som verkar inom bran-
schen och konsumenterna. Overvakningen och regleringen av branschen samt soliditets-
och processkraven har inverkat positivt, och konstruktivt, pa fortroendet. Da det kommer
nya finansteknologiska foretag till finansieringsbranschen, borde ocksa dessa nya foretag

atnjuta detta fortroende. (Finanssialalle a)

Risker for dataintrang, samt dvriga cyber risker, 6kar i och med digitaliseringen. Fragor
och risker gallande data- och integritetsskydd uppstar ocksa i och med att stora datalager
lagras digitalt. Om till exempel dataintrang sker, lider fortroendet pa sikt, da kunderna

nodvandigtvis inte langre kan lita pa att deras uppgifter ar skyddade. (Finanssialalle a)

Dataintrang pa traditionella bankkonton ses inte langre som ett sa stort hot. Daremot har
sa kallade “syntetiska identitetsbedragerier” blivit ett storre hot, dar stulna data kopplas

till falska konton och identiteter. (Finanssialalle b)

Ett exempel pa detta &r dataintranget som skedde pa Psykoterapiakeskus Vastaamo.
Vastaamo meddelade om detta i oktober 2020, dar det framkom att forévarna fatt tag pa
kundernas privata uppgifter. Enligt Vastaamo &r det kundregistret fran november 2018
som forévarna kommit at. Férovarna, har sedan kontaktat offren och utpressat och kravt
l6sen av dem. Vetskapen om utpressningen nadde Vastaamo i slutet av september 2020.
(Psykoterapiakeskus Vastaamo 2020)

I en digitaliserad varld ar fall som detta ytterst farliga och kan paverka offren samt foretag

och branscher valdigt mycket.

Digitaliseringen av bankbranschen kan i borjan medféra stora tillaggskostnader for ban-
kerna, i och med att den gamla verksamheten skall uppratthallas samtidigt som nya digi-
tala tjanster skall byggas. Pa langre sikt borde dock digitaliseringen innebara inbespa-
ringar for bankerna. (Teknologial5.com 2020)

| och med den 6kade digitaliseringen hardnar ocksa konkurrensen. Branschen, och de

enskilda aktérerna, maste folja med i utvecklingen. Det blir allt svarare att behalla kunder.
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Kunderna soker allt oftare efter mera &n bara materia och varor, vilket innebér att foreta-
gen allt mer maste hamta fram vilka deras vérderingar, och syftet med verksamheten, r.
Detta &r nagot som foretagen inom finansieringsbranschen maste anpassa sig till for att

Overleva. (Teknologial5.com 2020)

2.5 Tidigare undersokningar inom amnet

Det har tidigare gjorts undersokningar i det omradet som jag nu &mnar undersoka. EPSI
Rating gor arligen en sa kallad ”bank och finansierings-undersokning” i bland annat Fin-
land gallande hur néjda och lojala bankkunderna &r samt vad som bidrar till lojalitet och
nojdhet. Dessutom har jag funnit nagra examensarbeten, dar man undersokt &mnet fran
lite andra synvinklar &n jag gor, och med andra begransningar. For att fa lite jamforelse-
material till min egen undersokning redogor jag kort for nagra narliggande undersok-

ningar som jag kan jamféra min egen undersokning med.

2.5.1 EPSI Rating undersdkning

EPSI Ratings senaste undersokning ar fran ar 2019, da kundnojdheten var pa ungefar
samma niva som aret innan. D& man jamfor med de 6vriga nordiska landerna samt Stor-
britannien och Holland, &r de finldéndska kunderna néjda med sina banker. Tidigare har
en allman trend varit att ju langre kundforhallandet har varat, desto nojdare &r kunden.
Har har det skett en forandring ar 2019. De mest n6jda kunderna hade haft klart kortare
kundférhallanden. Daremot hade de minst néjda kunderna ett kundforhallande som var
under ett ar. (EPSI rating 2019)

Enligt undersdkningen &r de kunder som varit i kontakt med sin bank néjdare, an de kun-
der som inte varit i kontakt med banken. Enligt EPSI-undersokningen anser 24% av pri-
vatkunderna att ett digitalt mote kan ersétta ett personligt méte. Instaliningen till digitali-
sering varierade ocksa inom olika aldersgrupper, mest negativa till digitalisering var, en-
ligt undersékningen, personer éver 60 ar. Mest positivt installda till digitalisering var per-

soner under 30 ar, se Figur 1. (Laitinen 2019)
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Den digitala férandringen inom bankbranschen ar positiv for mig?

60%

50%

40%

30%
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10% I

~ B —

Negativ Neutral Positiv Kan inte saga
m 18-293r wm 30-443r wm 45-593r 60 r eller 3ldre

| fragestaliningen har skalan 1-10 anvants. Svarsalternativen 1-6 grupperas som "negativa”,
svarsalternativen 7-8 som “neutrala” och 9-10 som "positiva” (Laitinen, 2019).

Figur 1. Digitala férandringen inom bankbranschen. (Laitinen 2019)

Ar 2019 undersoktes ocksé hur kanda och viktiga betalningstjanstapplikationer var, samt
hur de anvandes. De mest kénda applikationerna var Apple Pay och Google Pay. Dock
anvénde endast 4 % av respondenterna Apple Pay och 4,5 % Google Pay.

Kontaktlosa betalningars popularitet kommer tydligt fram i undersokningen. Kontaktls
betalning anvéndes av 77 % av respondenterna. Ytterligare kande 16 % av respondenterna
till kontaktl6s betalning, men anvande den inte. Saledes var det endast 7 % som inte alls

kande till den kontaktlsa betalningsmojligheten. (Laitinen 2019)

EPSI Ratings undersokningsmetod &r uppgjord av Stockholms handelshdgskola. (Laiti-
nen 2019)

EPSI Rating hor till EPSI Rating Group och &gs av Swedish Institute of Quality SIQ.
EPSI Rating gor undersdkningar i de nordiska l&nderna och i Europa. (EPSI Rating)
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2.5.2 Tidigare examensarbeten inom digitaliseringen av bankbranschen

Nedan redogor jag for nagra examensarbeten dar man ocksa har undersokt digitali-

seringen av bankbranschen.

Nyqvist har i sitt examensarbete ”Customer Response on the Digitalization of the Retail
Banking Services” genom en kvantitativ forskning undersokt huruvida det finns skillna-
der i instéllningen till digitala banktjanster bland olika demografiska kundgrupper. Han
undersokte ocksa nivan av kundnojdhet samt huruvida det fanns skillnader i den mellan
olika kundgrupper. (Nyqvist 2019 s. 9-10)

I Nyqvists undersokning framkom att dryga halften av respondenterna anvéande digitala
banktjanster oftare an tva ganger i veckan. Resten fordelade sig pa tva, en och mindre &n

en gang i veckan. (Nyqvist 2019 s. 29)

Ur Nyqvists undersdkning framkom att majoriteten av respondenterna (56,1%) anvénde
sin mobiltelefon for de digitala banktjansterna, medan évriga enheter sdsom pc:n och ta-

bletter anvandes i mindre utstrackning. (Nyqvist 2019 s. 29)

I Nyqvists undersokning framkom ingen skillnad mellan de olika aldersgrupperna. Ur-
sprungligen fanns det fem olika aldersgrupper i undersokningen, men vid analysen for-
delades svaren enligt tva aldersgrupper pa grund av det laga antalet svar han fick i sin
undersokning. I och med sammanslagningen av aldersgrupperna framkom inga skillnader
bland dessa. Enligt Nyqvist kan avsaknaden av skillnader i aldersgrupper bero pa sam-

manslagningen. (Nyqvist 2019 s. 35)

Déaremot fann Nyqvist en viss skillnad mellan kon. Den storsta skillnaden fanns i huruvida
man upplevde det latt att lara sig nya digitala banktjanster samt huruvida digitala bank-
tjanster gor problemldsningen enklare. Méan var, enligt undersdkningen, aningen mer po-

sitivt instéllda an kvinnor. (Nyqvist 2019 s. 32)

Mattsson har i sin tur, i sitt examensarbete, undersokt yngre konsumenters (18-30 ar)

forhallande till betalningsmetodernas digitalisering. Han vill undersoka denna
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konsumentgrupp, eftersom han ansag gruppen vara den som mest aktivt har tagit i bruk
nya betalningsmetoder. Undersokningen var en kvantitativ undersékning i form av en
enkat. (Mattsson 2018 s. 13)

I Mattsons unders6kning framkom att 84,5% av respondenterna hade anvant sin mobilte-
lefon vid ndgon form av betalning. Klart flest respondenter anvéande Mobile Pay (54,4%)
och de flesta ansag sig ocksa ha nytta av mobilbetalningar (58,3%). Framsta nyttan med
mobilbetalningar, ansdg respondenterna i Mattsons undersokning, vara betalningarnas
snabbhet (52,4%). Respondenterna ansag det ocksa vara smidigare att betala med mobil-
telefonen &n kontanter eller kort (28,2%). (Mattsson 2018 s. 43-46)

Bjorklof utforde en undersokning hur kundndjdheten bland den &ldre generationen har
paverkats av digitaliseringen inom bankbranschen. Undersokningen gjordes genom dju-
pintervjuer och var saledes kvalitativ. Respondenterna var mellan 75 och 90 ar gamla och
tva till antalet. (Bjorklof 2019 s. 10-11)

Resultatet av undersokningen visade att respondenterna var nojda, de ansag att digitali-
seringen av banktjansterna hade underlattat deras liv. De ansag det vara bekvamt att
kunna skdta sina bankarenden hemifran. Respondenterna ansag sig inte vara sa beroende
av bankkontor, men samtidigt ansdg de kontoren vara viktiga for manga och anséag det

inte vara kundvénligt att stanga kontor helt och hallet. (Bjorkl6f 2019 s. 22)

2.6 Sammanfattning av teorin

| och med att bankbranschen digitaliseras mera och mera kraver det mycket fran ban-
kerna. De maste utveckla kundvénliga system for kunderna, som kunderna kanner att de

kan och vagar anvénda till att skéta sina banktjénster.
Video- och telefonmdten, chattfunktioner och olika applikationer kommer att bli en allt

storre del av den ekonomiska vardagen. Dessa utvecklas och uppdateras konstant for att

mota kundens behov och krav sa bra som majligt.
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Hur kunden upplever att digitaliseringen skots, och om kunden kanner att det gors for
hens skull spelar en stor roll. Hur kunder upplever kundupplevelsen kan vara avgérande
for bankens rykte. Att fokusera pa att gora kundupplevelsen sa bra som majligt och att
sedan klara av att uppehalla den kan ge en bank mycket bra resultat och rykte samt nojda

kunder.

EPSI undersokningen visade for oss att det finns en viss skillnad i aldrar da det kommer
till asikter gallande digitalisering. Detta undersoks aven i detta arbete och analyseras ne-

dan.

Med alla forandringar kommer det nya hot och risker. Digitaliseringen har hamtat med
sig flera nya lagar och regleringar. Da digitaliseringen utvecklas allt mer och mer, upp-
kommer ocksa nya, digitala hot som man maste forbereda sig for och forebygga att de

inte sker.

3 METOD

Forskningsmetoder delas vanligen in i kvalitativa och kvantitativa metoder. | den kvali-
tativa metoden har man ett mindre sampel som man undersoker, genom till exempel in-
tervjuer, medan man i den kvantitativa metoden har ett stérre sampel som man undersoker
genom till exempel enkater. Problemformuleringen, forskningsfragan, avgor vilken me-
tod det Ionar sig att anvanda. (RajatOn 2015)

Kvalitativa metoder lampar sig bra da man vill tranga in pa djupet och det inte ar av
betydelse att generalisera. Vid anvéndningen av kvantitativa metoder kan man goéra ge-
neraliseringar utifran en mindre provgrupp. | och med att kvantitativa undersékningar ar
bade strukturerade och statistiska, kan man dra slutsatser utifran dem. (Eliasson 2010

s.21)(SurveyMonkey a)
Nar man vill kunna sétta siffror pa undersékningsmaterialet, fungerar en kvantitativ me-

tod bra. Den kvantitativ forskningsmetoden &r ocksa andamalsenligt da man vill uttala sig

om storre grupper. (Eliasson 2010 s.30)
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3.1 Val av metod

Eftersom jag vill underséka huruvida kunderna ar ndjda med den digitala bankservicen
samt dartill horande kundupplevelse, huruvida digitaliseringen forbattrat eller forsamrat
kundupplevelsen samt huruvida det finns skillnader i asikterna mellan olika alderskate-
gorier, 6nskar jag na en storre grupp respondenter och darmed fa ett sa stort sampel som
mojligt. Datan i undersokningen samlas darfor in genom enkater, det vill sdga genom en

kvantitativ undersékningsmetod.

I en kvantitativ undersokning samlas data in som fakta, i sifferform. Det &r l4ttare genom
en enkat, det vill saga en kvantitativ forskningsmetod, att na en storre grupp manniskor
och darmed fa definitiva svar pa generella fragor. Eftersom kvantitativa data ar statistisk
och strukturerad, underlattar det att skapa en helhetsbild och dra allméngiltiga slutsatser
av materialet. (SurveyMonkey b)

For att saledes pa basta mojliga satt kunna besvara min priméra forskningsfraga: huruvida
kunderna/konsumenterna ar ndjda med den digitala bankservicen, d.v.s. den kundupple-
velse de erhaller idag, valjer jag en kvantitativ forskningsmetod.

Data i en undersokning kan samlas in fran primarkallor och sekundéarkallor. Primarkallor
ar forstahandskéllor och sekundarkéllor &r andrahandskallor. I denna undersokning &r en-
katen priméarkallan. Sekundérkallorna till datainsamlingen ar framst Grénroos teorier och
de tidigare gjorda undersdkningarna. (Holme & Solvang 1997 s. 130-138)

EPSI Rating undersoker arligen kundlojalitet bland bankkunder (se kapitel 2.5.1). 1 sin
undersokning ar 2019 stallde de ocksa fragor om digitaliseringen, och daribland ocksa
betalningstjanstapplikationerna. | min undersokning tangerar jag samma omraden som
EPSI, for att se om det syns nagon forandring i asikterna pa ett ar, och vilken den i sa fall

ar.
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3.2 Malgrupp och tillvagagangssatt

Det finns olika satt att géra urval infor en undersdkning. Val av urvalsmetod ar beroende
pa syftet med undersokningen, samt hur mycket tid och pengar man disponerar. Om man
amnar uttala sig om populationen, ar kravet pa ett representativt urval starkt. Om man vill
undersoka eventuella samband mellan olika egenskaper &r kravet pa att urvalet ar repre-
sentativt, inte sa viktigt. Da ar det istallet viktigt att alla grupper skall finnas med i urvalet.
(Holme & Solvang 1997 s. 187)

Eftersom jag antar att personer i olika aldrar kan ha olika syn pa digitaliseringen, ville jag
i min unders6kning nd myndiga personer i sa olika aldrar som mojligt, det vill saga att
alla aldersgrupper ar med i urvalet. Nagot som Holme & Solvang namner som viktigt. Jag
ville na personer som skoter sin ekonomi sjalv, och darmed har en egen asikt om kund-
upplevelsen. Likasa ville jag na personer med olika socioekonomisk stéllning, eftersom
man kan anta att d&ven den socioekonomiska stallningen kan ha en inverkan pa hur man

upplever digitaliseringen och darmed den totala kundupplevelsen.

Enkaten skickades elektroniskt till respondenterna. Mitt mal var att fa representativa an-
delar fran samtliga aldersgrupper. Genom att anvanda mig av en elektronisk enkat, fick

jag snabbare svaren samlade och inlamnade. (Vehkalahti 2019 s. 46)

Datainsamlingen skedde sa att enkaten publicerades via sociala medier och per e-post. |
foljebrevet till enkaten uppmuntrades alla att dela enkaten, sa att enkaten skulle fa sa stor
spridning som majligt. Eftersom en av mina forskningsfragor ar huruvida installningen
till digitaliseringen varierar beroende pa alderskategori, ville jag na ett sa brett falt av
respondenter som mojligt, sa att samtliga alderskategorier skulle ha tillrackligt manga
respondenter. Jag ville undvika det problem som Nyqvist hade i sin undersdkning, dar
han var tvungen att sammansla alderskategorierna pa grund av det laga antal svar han fick
i sin undersokning. (Nyqvist 2019 s. 35)

Jag vill ocksa undersoka samband mellan olika egenskaper, det vill sdga bland annat
huruvida olika alderskategorier har olika asikter om kundupplevelsen, och da ar det enligt
Holme och Solvang viktigt att alla grupper finnas med i urvalet. Kravet pa att urvalet ar
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representativt, ar enligt Holme och Solvang, inte da lika viktigt. (Holme & Solvang 1997
s. 187)

Enkaten gjordes i programmet Google Forms. Frageformuléret var endast pa svenska.

3.3 Enkéaten

| borjan av enkaten ska det framkomma syftet med undersokningen, samt varfor fragorna
fragas av just den personen. Det ar dven viktigt att forklara i inledningen av enkaten hur

anonymiteten av dem som svarar skyddas. (Eliasson 2010 s. 42)

Att formulera frgorna rétt ar vasentligt for att fa palitlig data fran undersékningen.

Det &r viktigt att tanka pa hur fragorna i enkaten formuleras, sa att det inte finns risk for
missforstand. Fragorna far inte vara for svara att forsta, men inte heller lamnas for 6ppna.
Spraket bor vara latt att forsta, darfor kan det vara bra att undvika att anvéanda svara ord.
Det ar viktigt att d&ven tanka pa enkatens langd. Blir den for lang finns det risk att den som
svarar hinner tréttna. Likasa ska man tanka pa hur man strukturerar fragorna. Man kan
gruppera ihop fragor som kan ténkas hora ihop. Enkiten bor alltsé vara “lagom lingd”
och vara vél strukturerad. (Eliasson 2010 s. 40-41)

3.3.1 Uppgoérande av matinstrument

Frageformular ar att samla och granska uppgifter om bland annat ménniskors asikter, in-
stallningar och varderingar. Dylika intressen ar saval mangfacetterade som komplexa. |
en forskning som sker med frageformuléar, erhaller respondenten fragorna i form av en
enkat. Vid besvarandet av en enkat har inte respondenten hjalp av intervjuaren. (Vehka-
lahti 2019 s. 11)

Frageformularet inleds med att fraga vilket kon respondenten har samt till vilken alders-
klass hen hér. Aldersférdelningen i enkéten ar 1angt konstruerad i enlighet med den &l-
dersfordelning som anvands i EPSI-undersdkningen, som beskrivits ovan. Att anvanda
likadan klassificering som anvants i tidigare undersokningar ar ocksa nagot som Vehka-
lahti foresprakar i sin bok (Vehkalahti 2019 s. 25).
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Att klassificera aldern pa samma satt som man gjort i EPSI-undersékningen mojliggor en
eventuell jamforelse med EPSI-resultatet. | EPSI-undersokningen ar dldsta alderskatego-
rin 760 &r eller dldre”. Eftersom man kan anta att det dven inom hogre aldersklasser kan
finnas skillnader i asikter géllande digitalisering, har ytterligare en alderskategori lagts

till i enkéten, ndmligen 75 ar eller dldre”.

Dérefter utreds respondentens socioekonomiska stallning, samt hur lange respondenten
har varit kund i sin bank. Som jag redogjort tidigare framkom det ur EPSIs undersdkning
att det ar 2019 hade skett en forandring i forhallandet mellan hur lange kundférhallandet
varat och hur n6jd kunden var. Langa kundférhallanden innebar inte langre automatiskt
att kunden var néjd. De mest néjda kunderna hade ett kortare kundférhallande, medan de
minst nojda hade ett kort kundférhallande som var under ett ar. For att granska motsva-

rande i min undersokning har jag delat in tidsintervallen i fem olika alternativ.

Darefter foljer sex fragor (fragorna 5-10) om erfarenheten av, och anvandningsgraden,
av digitala tjanster. Respondenten skall bland annat besvara huruvida hen anvander nét-
bank och mobilbank samt om betalkortet ar kopplat till telefonen. Via dessa fragor erhalls
uppgifter om respondentens niva av digitalisering. | frdgorna 11-22 kartlaggs kundupp-

levelsen.

Konsumenterna kan vara kunder i flera banker.

Eftersom kundupplevelsen inte enbart bestar av en faktor eller en kansla, utan som bade
Gronroos och Gerdt & Eskelinen beskriver, en summa av flera erfarenheter, stéller jag
fragor i enkaten sa att de tacker de olika delomraden som enligt teorierna inverkar pa den
totala kundupplevelsen.

Huruvida Gronroos behandlade delomradet ”Professionalism och skicklighet” uppfylls,
undersoks genom fragorna: Du &ar n6jd med de digitala tjanster din bank erbjuder? (fraga
11) samt: Betjaningen ar bra och professionell i de digitala kanalerna (frdga 21). Dessa

fragor tacker ocksa begreppet “personalisering”, som Gerdt & Eskelinen beskriver.
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”Attityd och beteende” undersoks via frigorna: Du har fatt svar pa dina fragor och lyck-
ats l6sa dina problem via de digitala kanaler du har anvant (fraga 15), De digitala 16s-
ningarna som din bank erbjuder dig underlattar min skotsel av bankarenden (fraga 16)
och du har fatt ett arende utrattat med hjalp av en chattfunktion (fraga 17). Gerdt &
Eskelinens ndmnda “kundvénlighet” ticks dven av dessa fragor, liksom ocksa ”’personal-

iseringen”.

Delomradet tillgédnglighet och flexibilitet” undersoker jag genom fragorna: de digitala
I6sningarna som du anvant, har tekniskt fungerat tillfredsstallande (fraga 12), banktjéns-
terna ar tillgangliga da nar jag behdéver dem (fraga 13) och de digitala tjansterna ar
enkla att anvanda (fraga 14). Dessa delomraden motsvarar bade ”snabbhet i betjaningen”

och ”teknologiomgivningen” som Gerdt & Eskelinen némner.

Huruvida konsumenterna kan lita pa sin bank och dess system, det vill saga om delomra-
det tillforlitlighet och palitlighet” uppfylls, undersoks genom fragorna: de digitala 16s-
ningarna som du anvant, har tekniskt fungerat tillfredsstallande? (frdga 12) och betja-

ningen ar bra och professionell i de digitala kanalerna (fraga 21).

Delomradet “rittelse” undersdks via fragan det har varit latt att fa saker korrigerade vid
fel (fraga 19).

Den fysiska omgivningen, det vill sdga tjanstelandskapet” undersoks genom fragorna:
du kunde tanka dig ett natmote istallet for ett fysiskt mote (fraga 18), ett natmate ar jam-
forbart med ett kontorsmoéte (fraga 20) och betjaningen ar bra och professionell i de di-

gitala kanalerna (fraga 21).

”Rykte och trovardighet” undersoks genom fragan: jag kan rekommendera min banks

digitala tjanster at andra (fraga 22).
Fragorna 23 behovet for bankkontor har minskat och 24 nar har du senast fysiskt besokt
ett bankkontor handlar om fysiska bankkontor. Jag vill ytterligare kartlagga asikterna gél-

lande dessa i forhallande till uppgifterna om, och upplevelserna kring, digitaliseringen.
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| stravan att 6ka svarsprocenten och gora det enklare for respondenterna, ar fragorna
slutna. Slutna fragor gor ocksa bearbetningen och tolkningen av materialet enklare.

3.4 Analys av data

Resultaten fran enkaten kommer att analyseras med hjalp av SPSS-programmet. SSPS-
programmets historia harstammar fran 1960-talet, da det blev kéant som ett statistikpro-
gram som var speciellt tillampbart i samhéllsvetenskap. SSPS &r en forkortning av
”Statistical Package for Social Sciences”. Centralt i SSPS-programmet ar korstabellering
samt regressions- och variansanalyser. Metodmassigt &r SSPS-programmet ett av de mest
omfattande statistikprogrammen. (Vehkalahti 2019 s. 196)

Enkéten gjordes under tiden 27.9.2020- 9.10.2020. Sammanlagt 142 personer besvarade
enkaten. De flesta svaren kom inom en vecka efter att enkaten publicerades. Responden-
terna uppmanades att dela enkéaten vidare, vilket manga gjorde, och da kunde man igen
se att antalet respondenter 0kade. Att enkéten delats av ”bekanta” personer kan 6ka moj-
ligheten for att enkédten besvaras. Fortroendet for enkéten 6kar da en bekant “rekommen-

derar” den.

3.4.1 Forklarande och responsvariabel

En variabel &r antingen det som fororsakar nagot, eller det som ar beroende av nagot.
Variabler delas saledes in i forklarande variabler eller oberoendevariabler, och respons-
variabler eller beroende variabler. (ForskningPagar.se)

Som tidigare beskrivits, ar kundupplevelsen den beroende variabeln och bestar av flera

forklarande variabler, i enlighet med Gronroos™ och Gerdt & Eskelinens teori.
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I Férklarande variabler I I Responsvariabel I

Professionalism & skicklighet
Personalisering

(Fraga 11, 21)

Attityd & Betesnde
Kundvénlighet

(Fraga 15. 16.17)
Tillgdnglighet & Flexibilitet

Snabbheti
betjaning/teknologiomgivning

{Fraea 12.13.14)
Tillfarlitlighet & Palitlighet

(Fraga 12,21)

Rittelse

[Fraga 18)
Tjgnstelandskapet
(Fraga 18,20,21)
Rykte & Trovardighet

(Fraga 22)

|mw—m<m—'c-a:c:.::;<|

Figur 2. Foérklarande och responsvariabler

I min forskningsfraga vill jag utreda huruvida aldern, i sin tur, ar en forklarande variabel

till de variabler som paverkar kundupplevelsen.

3.4.2 Korrelation

Korrelation beskriver ett eventuellt samband mellan olika variabler, samt vilken styrka
detta samband har. Korrelationen mats med en korrelationskoefficient och kan vara posi-
tiv eller negativ. Noll korrelation innebér att korrelation saknas. Maximalt kan korrelat-
ionen vara 1 (positiv korrelation) eller -1 (negativ korrelation). (Vehkalahti 2014 s.77—
78)

Trots att det finns en korrelation behdver det inte finnas ett samband. Yttre faktorer kan

paverka situationen och fa helheten att se ut som om det finns ett samband.

3.4.3 Regressionsanalys

Vid regressionsanalys undersoker man om det finns ett samband mellan olika variabler,
och darmed den ena variabelns (den oberoende variabelns) inverkan pa den andra
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variabeln (den beroende variabeln). Man undersoker om man kan forklara den beroende
variabeln (responsvariabeln) med den oberoende variabeln (férklarande variabeln). (Sun-
dell 2009)

3.4.4 Validitet och reliabilitet

Med validitet avses huruvida man har métt det som var avsett att matas. Med reliabilitet
avses hur noggrant nagot har matts. Validiteten ar den primara mataren, for om inte ratt
sak méts, spelar noggrannheten ingen roll. Daremot skall, férutom en god validitet, ocksa
en god reliabilitet efterstravas. Ju mindre felmarginal, desto battre reliabilitet. (Vehkalahti
2019 s. 41)

Enkaten genomfors som en elektronisk enkat, eftersom det ar formanligt och enkelt. Jag
antar ocksa att svarsprocenten ar storre i dagslage i en elektronisk enkét, &n pa en posten-
kat. For att kunna dra slutsatser fran enkatsvaren, ar det viktig att saval urval som svars-
procent ar tillrackligt stort, darfor stravar jag till en sa stor spridning som mojligt av en-
katen. Ju storre svarsprocent desto mer tillforlitliga svar.

For att uppna en sa hog validitet som mojligt &r det viktigt att fragorna i enkaten ar i linje
med problemformuleringen och forskningsfragan i arbetet. 1 och med att respondenterna
ar anonyma i enkaten, sker ingen paverkan fran forskaren, vilket ar gynnsamt for validitet

och reliabilitet.

For att 6ka reliabiliteten och validiteten ar aldersférdelningen uppbyggt langt i enlighet
med EPSI-undersdkningen, med en aldersklass tillagd, sa att en eventuell jamforelse kan

goras mot den undersékningen.

Hog validitet och reliabilitet skall alltid efterstrdvas. For att 6ka validiteten och reliabili-
teten har feedback pa enkéaten begarts av handledaren. Pa basen av handledarens feedback
har enkaten forbattrats. Enkéten har dven testats pa nagra personer, for att erhalla deras

asikt om den.

Undersokningen riktar sig till myndiga konsumenter i Finland. For att kunna uttala sig

om hela Finlands befolkning, och darmed fa en representativ bild av den, borde antalet
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respondenter vara stort och fordelat geografiskt 6ver hela Finland, samt motsvara Fin-
lands befolkningsstruktur. Ett riktigt stort sampel fran hela Finland, i samtliga har under-
sokta aldersgrupper, skulle krava enorma kontaktnatverk och resurser, som overskrider
ramarna for denna studie. Darmed finns det en risk for snedvridning (bias) av resultatet.
Eftersom enkaten endast dr pa svenska, kan det ocksa bidra till en viss snedvridning av
resultatet. Jag upplever dock inte denna sprakbegransning som avgorande. Det viktigaste
anser jag vara att samplet representerar de olika aldersgrupperna i populationen, for att
kunna uttala sig om eventuella samband, nagot som ocksa Holme och Solvang poéngte-
rade. Under varen 2020 radde undantagstillstand i Finland, och beredskapslagen togs i
bruk pa grund av pandemin Covid-19. Detta ledde till att bankkontoren hade begransade
oppethallningstider och kunderna styrdes mera till de digitala tjansterna. Detta kan i na-
gon man inverka pa svaren i enkaten, som en allman frustration pa grund av till exempel
langre vantetider till telefonservice, och saledes aterspegla sig i den allméanna kundupp-
levelsen. Men sjélva den digitala kundupplevelsen borde inte paverkas av detta. Jag anser
mig saledes kunna dra vissa slutsatser utifran undersokningen, trots att jag inte kan uttala

mig om hela den finska befolkningen.

4 RESULTAT OCH ANALYS

4.1 Bakgrundsfakta

| de inledande fragorna i enkaten kartlades vissa bakgrundsfakta. Nedan en redogdrelse

Over dem.

Alder

Figur 3 beskriver aldersférdelningen bland de 142 respondenterna. Utifran férdelningen
kan man se att tre aldersgrupper ar ratt jamnt representerade, medan aldersgrupperna 30—
44 &r samt 75+ &r mindre representerade. Aldersgruppen 75+ lades till i denna enkat som
ytterligare en alderskategori i forhallande till EPSI underskningen. Med hanvisning till
detta, i jamforelse med EPSI undersékningen, ar endast alderskategorin 30-44 ar mindre

representerad i forhallande till de andra kategorierna.
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Pie Chart Percent of 1. Alder

1.
Alder
W18-29
W30-44
| FLE]

W50-74
W75+

Figur 3. Aldersférdelning bland respondenterna

Utbildning

Figur 4 beskriver férdelningen pa respondenternas hogsta avlagda uthildning. Ur figuren
kan man utlésa att de flesta respondenter har vidare utbildat sig efter grundskola eller
motsvarande och att fordelningen mellan gymnasium/yrkesskola samt lagre och hogre

hogskoleexamen &r ratt jamn.

Pie Chart Percent of 3. Hégsta avlagda utbildning

3. Hégsta avlagda
utbildning

M Grundskola (eller motsvarande)
M Gymnasium/Yrkesskola

M Lagre hogskoleexamen

W Hégre hiigskolzexamen

Wil inte séga

Figur 4. Hogsta avlagda utbildning
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Kon
| figuren nedan (figur 5) visas férdelningen mellan kvinnor och man. Som framgar av

figuren, var majoriteten av respondenterna kvinnor.

Pie Chart Count of 2. Kén

2.Kén

W Wan
M kyvinna
M Annat/Vill inte séga

Figur 5. Kon

Kundforhallandets langd

Tabell 1 beskriver kundférhallandets langd. Ur tabellen kan man utlésa att de flesta av
respondenterna har varit kund i sin bank langre an 15 ar. Majoriteten av respondenterna
utvarderar saledes sina upplevelser utifran langa kundférhallanden. Kategorierna dar
kundférhallandet varat 5-10 ar, respektive 1-5 ar &r ocksa ratt vél representerade. Kund-
forhallanden som ér riktigt farska, det vill séga under ett ar gamla, ar daremot knappt alls

representerade.
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Tabell 1. Kundférhallandets langd

4. Hur lange har du varit kund i din bank?

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid ~ Mindre an1 ar 1 T T T
1-5ar 15 10,6 10,6 11,3
5-10 ar 24 16,9 16,9 28,2
10-15 ar 8 56 56 338
Mera an 15 arhela livet 94 66,2 66,2 100,0

Total 142 100,0 100,0

Ur figur 6 nedan framgar hur nojda kunderna ar i medeltal (1= helt av annan asikt 2=
delvis av annan asikt 3= tar inte stallning 4= delvis av samma asikt 5= helt av samma
asikt) med de digitala tjansterna deras bank erbjuder (fraga 11), i forhallande till hur
lange de har varit kund i sin bank.

Kundnojdhet i forhallandet till kundférhallandets
langd

4,5

4,25
4,13 ’
4 ! 4 I 3,96

<1ar 1-5ar 5-10 ar 10-15ar >15 ar

N

3

tow w»

2,

N

1

w

Figur 6. Kundngjdhet i forhallandet till kundférhallandets langd

Pa basen av respondenternas svar, kan man konstatera att kunderna ar ndjda med de digi-
tala tjansterna. Vid analysen framkom att det kortaste kundférhallandet, det som varat
under ett ar, representeras av endast en respondent, vilket resulterar i att resultatet inte ar

tillforlitligt. Ur tabellen kan man se att de respondenter som ar mest ndjda med de digitala
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tjansterna har ett kundforhallande som varat 10-15 ar, medan de minst nojda har det
langsta kundforhallandet. Respondenterna med det langsta kundforhallandet har dock gett

ett gott vitsord at sin banks digitala tjanster.

4.2 Erfarenhet av digitala tjanster

| fragorna 5-10 kartlades erfarenheten av digitala tjanster.
Ur figuren nedan (figur 7) ser man medeltalet, pa fragorna 5-10, gallande anvandnings-
graden av de olika digitala tjansterna som undersoks, i forhallande till de olika alders-

grupperna (svarsalternativen: 1= aldrig 2= séllan 3= ibland 4= ofta 5= dagligen).

Erfarenhet av digitala tjanster i forhallandet till

alder
3,5
2,97
3 2,77 2,76
2,5 223 2,32
2
1,5
1
18-29 ar 30-44 ar 45-59 ar 60-74 ar 75+ ar

Figur 7. Anvandningsgrad av digitala tjanster i forhallande till alderskategorierna.

Man kan se (figur 7) att anvandningen av de digitala tjansterna inte ar sa stor bland ndgon
aldersgrupp. Den storsta anvandningen finns bland den yngsta aldersgruppen och den
lagsta anvandningen hos de &ldsta aldersgrupperna. Analysen av materialet visade att det
totala medeltalet ar 2,69 (for fragorna 5-10).

Analysen av enkatresultatet visade att minst erfarenhet hade respondenterna av mobil-
eller natmote (fraga 10) samt av chattfunktionen (fraga 9). Mest anvander respondenterna

natbanken och mobilbanken.
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Gallande anvandningen av chattfunktion, visade analysen att respondenterna i aldersklas-
sen 60—74 mest anvant sig av en chattfunktion. I de andra aldersklasserna har ca. hélften
av respondenterna aldrig anvant chatten. Har ser man saledes inte en tydlig skillnad i de

olika alderskategorierna.

Man kan ur nedanstaende tabell (tabell 2) utlasa att korrelationen i fragorna 6-8 samt i
fraga 10 ar negativ i forhallande till aldern. Detta innebar att ju hogre alder, desto mindre
erfarenhet av de ndmnda tjansterna, det vill séga desto lagre anvandningsgrad. Detta stam-
mer 6verens med medeltalen i figuren ovan.

Natbanken (fraga 5) har daremot en positiv korrelation till aldern, medan det ar en negativ
korrelation mellan &ldern och huruvida man anvéander Mobile Pay eller Pivo (fraga 8).
Detta innebar att dldre anvander mera natbank, medan yngre personer anvander mera ap-
plikationer som Mobile Pay eller Pivo. Detta later logiskt, da natbanken redan ar sa eta-
blerad pa marknaden.

Korrelationen géllande ”anvéndningen av chattfunktioner” &r nistan noll, det vill séga
korrelation saknas.

Resultaten i fragorna 9 och 10 &r inte signifikanta da de dverstiger 0,05. Detta innebér att

man maste forhalla sig med en viss reservation till dessa fragors resultat.

Tabell 2. Erfarenhet av digitala tjanster.

Correlations
7. Anvénder du
ditt betalkort 8. Anvander du 9. Anvander du
kopplat fill din dig av dig av 10. Du har deftagit
telefon (T.ex MobilePay/Pivo  chattfunktioner pa i ett mobil-
5. Anvander du 6. Anvander du Apple Pay eller eller liknande bankers Indtmdte i
1. Alder nathank? mobilbank? Google Pay)? applikation? hemsidor? bankarenden?

1. Alder Pearson| Correlation 1 307 -391" -315" -,584™ 010 -112
Sig. (2-tailed) 000 ,000 ,000 ,000 907 183
N 142 142 142 142 142 142 142
5. Anvander du natbank? Pearson Correlation 307" 1 -013 -018 -,001 195° -,002
Sig. (2-tailed) 000 877 829 936 020 985
N 142 142 142 142 142 142 142
6. Anvander du mobilbank? Pearson Correlation -,391° -013 1 397 610 183 207
Sig. (2-tailed) 000 877 000 000 021 013
N 142 142 142 142 142 142 142
7. Anvénder du ditt betalkort Pearson Correlation -,3157 -,018 397" 1 ,603™ 188 213
kopplat ill din telefon (T_ex Sig. (2-tailed) 000 829 000 000 025 011
Apple Pay eller Google Pay)? 142 142 142 142 142 142 142
8. Anvénder du dig av Pearson Correlation -,594” -001 L6107 ,603" 1 150 2817
MobilePay/Pivo eller liknande Sig. (2-tailed) 000 986 ,000 ,000 075 001
applikation? N 142 142 142 142 142 142 142
9. Anvénder du dig av Pearson Correlation 010 195 193 188 150 1 3r2-
chatifunktioner pa bankers Sig. (2-tailed) 907 020 021 025 075 000
hemsidor? N 142 142 142 142 142 142 142
10. Du har deltagit i ett mobil- Pearson Correlation -112 -,002 207 213 2817 3727 1

/ndtméte i bankarenden? Sig. (2-tailed) 183 985 013 011 ,001 000
N 142 142 142 142 142 142 142

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
* Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
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4.3 Kundupplevelsen

Kundupplevelsen, bestar enligt Gronroos samt Gerdt & Eskelinen av olika forklarande
variabler. Fragorna 11-22 ar avsedda att tacka dessa variabler, i enlighet med vad som
tidigare beskrivits. Medeltalet pa fragorna 11-22, det vill sdga kundupplevelsen totalt sett,
visar hoga siffror (figur 8). Kundupplevelsen &r totalt sett mycket bra. Noteras kan att 66
respondenter svarade att de aldrig har anvant chattfunktionen (frga 17), 64 respondenter
sade att fel aldrig uppstatt (fraga 19), detta ar 45 % av respondenterna. 47 respondenter
hade aldrig deltagit i ett natméte (fraga 20).

Kundupplevelsen totalt
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Figur 8. Kundupplevelsen totalt

I min forskningsfraga vill jag ytterligare utreda huruvida aldern ar en forklarande variabel
till de variabler som paverkar kundupplevelsen.

Ur figuren nedan (figur 9) kan man se att de yngsta respondenterna &r mest ndjda med
kundupplevelsen, medan 30—44 aringarna ger de lagsta vitsorden i denna undersékning.
Overlag kan man konstatera att kundupplevelsen &r svagt sjunkande i férhallandet till
alder.
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Kundupplevelse per aldersklass
Fraga 11-22
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Figur 9. Kundupplevelsen per aldersklass

Ur figuren nedan (figur 10), dar kundupplevelsen analyserats per de olika delomraden
som Gronroos och Gerdt & Eskelinen beskrivit, har medeltalet pa respondenternas svar
inom de olika aldersgrupperna i forhallande till fragorna 11-22 jamforts. Ur tabellen kan
man konstatera att det i vissa delomraden finns skillnader mellan aldersgrupperna. Den
storsta skillnaden syns i fraga 18 Du kunde tanka dig ett natmote istallet for ett fysiskt
mate, dar svarsmedeltalet for aldersgruppen 45-59 ar ar 4,39 och svarsmedeltalet for al-
dersgruppen 75+ ar ar 2,42. De yngre aldersklasserna ar saledes nojdare, an de dldre, med
detta delmoment i kundupplevelsen. Aven i fraga 17: Du har fatt ett &rende utrattat med
hjalp av en chattfunktion, fragal9: Det har varit latt att fa saker korrigerade vid fel och
fraga 20: Ett natmote ar jamforbart med ett kontorsméte ser man skillnader mellan de
olika aldersgrupperna, sa att de aldre aldersgrupperna inte ar lika néjda med dessa del-
moment i kundupplevelsen som de yngre. Har kan ytterligare papekas att 50 % av respon-
denterna i aldersklassen 75 + aldrig hade anvént chattfunktionen (fraga 17) och 47 % av

aldersklassen 18-29 ar aldrig hade deltagit i ett natmate (fraga 20).
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Figuren nedan (figur 10) visar ytterligare att samtliga aldersklasser anser att betjaningen
ar bra och professionell i de digitala kanalerna (fraga 21) och kan rekommendera sin
banks digitala tjanster at andra (fraga 22).

Kundupplevelse per delomrade per aldersgrupp
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Figur 10. Kundupplevelse per delomrade per aldersgrupp

Fragorna 11 samt 14-22 har en negativ korrelation mot aldern. Detta innebar saledes att
de &ldre aldersklasserna har givit ett negativare svar, de &r alltsa inte lika ndjda som de
yngre. Korrelationstalen ar dock ganska svagt negativa, vilket innebdr att det inte bland
dessa respondenter existerar en sa stor skillnad mellan aldersklasserna. Skillnaden finns
dock dér. Den storsta negativa korrelationen ar géllande huruvida man kunde ténka sig
ett natmote istéllet for ett fysiskt méte (fraga 18, korrelation -0,318). Pa andra plats kom-
mer huruvida de digitala tjansterna ar latta att anvanda (fraga 14, korrelation -0,244), och
pa tredje plats huruvida det varit latt att fa saker korrigerade vid fel (fraga 19, korrelation
-0,238). Man kan saledes dra slutsatsen att de aldre alderskategorierna inte upplever att
ett natmote motsvarar ett fysiskt mote i samma grad som de yngre alderskategorierna. De
aldre har heller inte upplevt tjansterna sa latta att anvanda, eller fatt saker enkelt korrige-
rade. Resultaten av dessa svar ar signifikanta, vilket inte alla 6vriga resultat &r. Fraga
nummer 20 korrelerar negativt och har ett signifikant resultat och stoder darmed fraga

nummer 18, trots att korrelationen inte &r lika stark.
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Tabell 3. Kundupplevelsen/korrelation, fragorna 1, 11-16

Correlations
15. Du har fitt
12.De digtala svar ph dina 16. De dighala
wsningamna fridgor och
som du anvind, 13 lyckats iosa som din bank
11.Du & ndgl hertekriskt  Bankjinsterna  14.Dedigtala dina problem erbjudar
med de digitala fungerat ir tilgangiga di tiansterna ar via de digitain undertattor dn
Yanster dn tifredsstaliand  nir du behver enifa aft Sanaler d har skitsel av
1. Ader bank erbjuder? a7 dem. anvanda. anvant. bankérenden
1. Aider Pearson Correlation 1 110 040 042 244" -156 k]
Sig. (2-taled) 191 837 521 003 084 120
N 142 142 142 142 142 142 142
11, Du i ndjd med de digtala  Pearson Correlation -110 1 2" 52" B’ 592" 675"
tjanster din bark erbjuder?
5. (24akech) Ll ! | A0 om0 | g} JHaa_ |
N 142 142 142 142 142 142 142
12, De dighola lésningarna  Pearson Correlation 040 722" 1 s01” 560" 549" 580"
som du anvant, har tekniskt
fungerat titfredsstilande?  Sig. (2-taded) 87 000 oo 000 000 o0
N 142 142 142 142 142 142 142
1 Pearson Correlation 042 529" sn” 1 5" 529" 487"
tiginglga d niir du behdver - - - - -
Sig. (2-taded) 821 000 000 000 000 000
N 142 142 142 142 142 142 142
14, g- dghalatidnsterna & Pearson Correlation  -244" o 560" 528" 1 695” 597"
enkla att :
Sig. (2-taled) 003 000 000 000 000 000
N 142 142 142 142 142 142 142
15.0ubar titt svarplidna  Pearson Correlation -156 592" 5497 529" 69s™ 1 N
friigor och lyckats Ksa dna - - : |
problem via de dighals Si9. 2-tuled) 084 000 200, 000 00 S0y
Jonster chi o sine. N 142 142 142 142 142 142 142
18. De dighals Iésningarns Pearson Correlation BE 675" 580" a67" s97 s20” 1
s0m din bank erbjuder dig
underlittar din skétsel av S5 (twec) 120 | 000" | 000 000 000 {000
bankivandan, N 142 142 142 142 142 142 142
Tabell 4. Kundupplevelsen/korrelation, fragorna 1, 17-23
17 Du har fig 18, Du kunde 2 i 22 Dukan
ol Srende 18nka g et 19.Det har varit 20. Eft nitmote & bra och relommendera
utréttat med nitmate istiliet 146t oft 13 saker ar jamforbart protessionel | din banks 23, Behovet for
hdip av en or et fysisit korrigersde vid med ett de dighala dighala tianster bankkortor har
1. Akder chattfunition mote fel. Lontorsmite. kanalerna it andra. minskat?
1. Alder Pearson Correlation 1 -am 318" 238" -074 122 022
L5 (eamaa) S 2% (L et e A8 Chad
N 142 142 142 142 142 142 142
17. Du b 1341 eft drende Pearson Correlation -0t 1 125 an” 2067 %
utrintat med halp av en
chattturktion. Sig(24aled) 232 1% oo 000
N 142 142 142 142 142
18, Du hunde tanka dig ett Pearson Correlation 38" 125 1 385" 333"
natmite istalet for et fysisht
mote _Sg(2teed) o003 1% oo 000 |
N S "2 %2 L 142 |
19, Det har vark latt att Pesrscn Correlation  -238" an” 385 1 4s0”
saker vid fel, - et - i S
Sig, (2-taled) 004 000 000 000
N | 142 142 142 "2 : 142
20, E1t natméte &r jimforbart  Pearson Correlation -192" an” 288" a8 1 208"
20 et
Sig. (2-taled) 022 001 001 000 000
N 14; ! 142 142 | !42 | 1}2 | 142 !
21. Betjaningen & bra och -074 296" 3" 450" a04™ 1
pebieenemiblertinpzn ) 0% ) ) )
142 i 142 142 '!2, 1}2A
2, mhnmw-h -122 197 352" 538" a7
e e Mo 147 o0 o0 00 000
142 142 142 142 142
23, Behovet for bankkontor 022 az 292" n” 23"
ot J9 148 000 001 005
142 142 142 142 142

**, Correlation is significant ot the 0.01 level (2-taled),
*. Correlation ks signficant at the 0.05 level (2-taled).
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For att ytterligare undersoka huruvida aldern &r en forklarande variabel till de variabler
som paverkar kundupplevelsen, utférdes regressionsanalyser pa fragorna 11-22 i forhal-
lande till aldern, sa att aldern var den oberoende variabeln och respektive fraga 11-22 de
beroende variablerna.

R Square, som forklarar hur stor andel av variationen i den beroende variabel kan forkla-
ras av den oberoende variabeln, var hogst géllande fraga 18: Du kunde tanka dig ett nat-
mote istallet for ett fysiskt mote. Enligt regressionsanalysen for fraga 18, forklarar aldern
10,1% av huruvida man kunde ténka sig ett natmate istallet for ett fysiskt méte. | de ana-
lyser som redogjorts for ovan &r det ocksa i fraga 18 som man ser de storsta variationerna
mellan aldersklasserna. Resultatet pa regressionsanalysen géllande fraga 18 ar signifikant

i och med att signifikansen ar <0,050.

Tabell 5. Regressionsanalys, kundupplevelse fraga 18

Model Summary

Adjusted R Std. Error of
Maodel R R Square Sguare the Estimate
1 31g® 101 0495 1,30318

a. Predictors: (Constant), 18. Du kunde tanka dig ett natmate
istallet fér ett fysislkt mite

Tabell 6. Regressionsanalys, signifikansniva

ANOVA?
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 26,726 1 26,726 16,737 .ooo®
Residual 237,760 140 1,698
Taotal 264 486 141

a. Dependent Variahle: 1. Alder

b. Predictors: (Constant), 18. Du kunde tanka dig ett natmate istallet fir ett fysiskt mite
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4.4 Fysiska bankkontor

Nedan (figur 10) kan man utlasa att respondenterna inte sa flitigt besokt bankkontor. Sva-

ren ar angivna i procent.

Senast besokt ett bankkontor
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Figur 11. Senast besdkt ett bankkontor

Resultatet pa fragan nar man senast besokt ett fysiskt bankkontor korrelerar negativt, och
ar signifikant (tabell 7).

Tabell 7. Senast besokt ett bankkontor

Correlations

24 Mar har
du senast
fysiskt besdlkt
et
1. Alder bankkantor?

1. Rlder Fearson Correlation 1 -,222“
Sig. (2-tailed) 008
N 142 142
24. Nar har du senast FPearson Correlation -,222“ 1
fysiskt hesdkt ett I
e Sig. (2-tailed) Joo8
N 142 142

** Correlation is significant atthe 0.01 level (2-tailed).

Detta innebéar att de &ldre alderskategorierna besokt bankkontor mera nyligen, vilket
stammer 6verens med hypotesen fran tidigare och svarar till viss del pa forskningsfragan

om det finns skillnader i olika alderskategorier.
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Samtliga aldersklasser &r av asikten att behovet av bankkontor har minskat (figur 11). Har
utmarker sig ingen aldersklass (svaren i medeltal per dldersgrupp).

Behovet av bankkontor har minskat
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Figur 12. Behovet av bankkontor har minskat

5 DISKUSSION

Eftersom jag ville utreda huruvida kundupplevelsen varierar i forhallande till aldern, och
darmed uttala mig om samband, var det viktigt att det fanns respondenter i samtliga al-
derskategorier. Alla andra aldersgrupper var ganska jamnt representerade, utom alders-
grupperna 30—44 ar och 75+, som var minst representerade. Jag ville ocksa na personer
med olika utbildning, och darmed olika socioekonomisk stallning, for att fa ett sa brett
urval av respondenter som mdjligt. De olika utbildningsnivaerna var ratt jamnt represen-
terade. Minst respondenter fanns det 1 kategorin ”grundskola eller motsvarande” (figur
4).

| frageformularet fragades ocksa vilket kén respondenten har. Detta visade sig vara en
onddig fraga som kunde ha lamnats bort, eftersom asiktsskillnader bland man och kvinnor
inte undersoktes i detta arbete. Nagon narmare analys i forhallande till konsfordelningen

utfordes darfor inte heller.

Da man jamfor alders-, utbildnings- och kénsfordelningen i denna undersékning med den
motsvarande i Finland, kan man tyvarr konstatera att de inte motsvarar varandra. Detta
innebar att jag inte har lyckats fa ett representativt sampel pa Finlands befolkning, och

kan darfor inte dra nagra slutliga slutsatser som skulle vara tillampbara pa landets
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befolkning totalt sett. Férdelningen inom de olika aldersgrupperna i undersékningen mot-
svarar alltsa inte befolkningsstrukturen i Finland. (Statistikcentralen 2020)

Eftersom jag lyckades na representanter i alla de olika aldersgrupperna, borde jag darmed,
i enlighet med Holme & Solvang, i viss man kunna uttala mig om samband. (Holme &
Solvang 1997 s. 187)

| enkaten undersoktes ocksa kundforhallandets langd. De flesta respondenter har varit
kunder i sin bank en langre tid. Riktigt korta kundférhallanden fanns knappt alls repre-
senterade. Har kan den radande pandemin ha haft en inverkan. Benagenheten att byta

bank mitt under en pandemi kanske inte ar sa stor.

Respondenterna i enkaten gav goda vitsord at sin bank for deras digitala tjanster. | EPSI
undersokningen hade de mest nojda kunderna ett klart kortare kundférhallande. Samma
slutsats kan man inte dra fran denna undersokning, dar respondenterna éver lag verkar
vara valdigt ndjda. | och med att kunderna var néjda, har de sannolikt hdga tankar om sin
bank, och kanske darmed ocksa, i enlighet med Gronroos teori, lattare att forlata misstag.
(Gronroos 2002 s. 76)

Som tidigare konstaterats var anvandningen av de digitala tjansterna inte sa stor bland
nagon aldersgrupp. Det intressanta &r, att trots detta, var respondenterna véldigt nojda
med de digitala tjansterna deras bank erbjuder. Har kan man igen aterkomma till Grénroos
teori om att respondenterna har hoga tankar om sin bank. Man kan ocksa konstatera att
kundernas forvantningar och kvalitetsnivan verkar ha motsvarat varandra, i enlighet med
Gronroos teori. (Gronroos 2002 s. 76, 81)

Kundupplevelsen bestar av flera olika forklarande variabler, och som framkommit tidi-
gare fick den totala kundupplevelsen hoga vitsord i enkaten. Grénroos poangterar i sin
teori att om misstag sker ofta, forsamras den positiva profil av foretaget som kunden
eventuellt har. Som tidigare konstaterats har respondenterna som besvarat enkaten en po-
sitiv bild av sin banks digitala tjanster. 45 % av respondenterna sade att fel aldrig uppstatt
(fraga 19 i enkaten). Da fel inte verkar ske sa ofta, finns det inte, i enlighet med Gronroos,

en sa stor risk att denna bild forsamras. (Gronroos 2002 s. 76)
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Ur EPSI undersokningen framkom att installningen till digitaliseringen var mest negativ
bland personer 6ver 60 ar, och mest positiv bland personer under 30 ar. I min undersok-
ning ser man skillnader inom vissa delomraden av kundupplevelsen, sa att de &ldre al-
dersgrupperna ar mindre ndjda &n de yngre. Men som tidigare framkommit &r detta inte
fallet inom alla delomraden som kundupplevelsen bestar av. Det finns delomraden i min
undersokning dar de aldre aldersgrupperna ar nojdare an de yngre. Detta géller framst
fragorna huruvida de digitala l6sningarna som du anvéant, har tekniskt fungerat tillfreds-
stallande (fraga 12) och banktjansterna ar tillgangliga da nar jag behover dem (fraga

13). Skillnaderna i dessa fragor ar dock sma.

6 SAMMANFATTNING

Strdvan med detta arbete var att utreda huruvida kunderna/konsumenterna ar néjda med
den digitala bankservicen, d.v.s. den kundupplevelse de erhaller idag? Huruvida det skett
en forandring till det battre eller samre, samt om det finns en skillnad i asikterna mellan

olika alderskategorier?

Pa basen av de svar som respondenterna givit i enkaten, ar de néjda med den digitala
bankservicen, det vill sdga kundupplevelsen ar bra. Detta bekréaftas ocksa vid analysen av
de olika delmoment som kundupplevelsen bestar av. Kundférhallandets langd inverkade
heller inte markbart pa hur néjda kunderna var. Saledes avviker resultatet i min under-
sokning till denna del fran resultatet i EPSI undersékningen. Detta stoder min hypotes
som behandlades under forvantat resultat, da jag forvantade mig att kunder &r ndjda med

de digitala tjansterna deras banker erbjuder dem.

En viss skillnad i asikterna mellan de olika alderskategorierna kunde man se i de delmo-
ment som skapar den totala kundupplevelsen. Skillnaderna r dock inte sa stora som jag
forvantade mig. Den storsta skillnaden framkom da man jamférde natmote med fysiskt
mote. Respondenterna i de aldre alderskategorierna var inte lika néjda som responden-
terna i de yngre alderskategorierna. Till denna del motsvarade resultatet fran min enkat,
resultatet i EPSI undersokningen. Resultatet i min enkat visade ocksa att det fanns del-
moment i den totala kundupplevelsen dar de dldre aldersklasserna var nojdare &n de
yngre.
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Ett svart beslut i detta arbete var hur den kvantitativa undersokningen skulle genomforas,
det vill saga hur enkaten rent praktiskt skulle spridas, for att fa ett sa representativt sampel
som mojligt. Som tidigare har konstaterats motsvarar fordelningen av respondenterna,
gallande alder, kon och utbildningsniva, inte befolkningsstrukturen i Finland.

Det &r enkelt att distribuera ett frageformular via sociala medier, men det ar betydligt
svarare att fa ett representativt sampel av en population via de sociala medierna. Det finns
Facebook grupper av olika slag, via vilka man kunde ha delat enkaten. Men dessa grupper
ar ofta grundade pa basen av nagot intresse, vilket redan i sig kan gora att medlemmarna
i gruppen inte representerar befolkningen totalt. Da man efterstravar ett sampel som borde
likna befolkningsstrukturen i Finland, borde man eventuellt ndrma sig manga olika grup-
per, eller forsoka hitta grupper i de sociala medierna som inte ar uppbyggda pa basen av
specifika intressen. Olika kommun- eller stadsgrupper kunde vara ett alternativ, men da
borde man ocksa forsdkra sig om att sa val alla aldersgrupper ar representerade i dessa
grupper, som att konsférdelningen ar representativ, vilket nédvéndigtvis inte ar fallet. En
lokal kommun eller stad i sddra Finland ar nodvandigtvis inte heller jamférbar med mot-
svarande i norra Finland. Ett lokalt sampel, som begréansar sig enbart till nagon stad eller
kommun, ger darfor knappast nagot mervarde at en bank, eftersom de flesta banker finns
pa flera stallen &n endast en lokal ort. Man borde darfor ocksa beakta den geografiska
spridningen. Ur bankernas perspektiv borde samplet representera de omraden dar ban-
kerna ar verksamma. Samplet borde ocksa vara betydligt stérre dn det sampel jag hade i
min undersokning. Detta skapar utmaningar med de resurser man har tillgangliga.

Det ar ocksa utmanande att fa aldre personer att besvara enkéter pa sociala medier. Manga
ar forsiktiga med att “klicka” pa olika lédnkar, da det stindigt varnas for bedragerier som
forekommer pa natet. Aldre personer ar nodvandigtvis inte heller medlemmar i till exem-
pel olika Facebook grupper. Personligen tror jag det skulle ha varit effektivare att besoka
aldre personer och pa detta satt hjalp dem att fylla i enkaten och kunna forklara noggrann-
nare vad fragorna innebar. Men i detta fall, med tanke pa pandemin, blev beslutet att
endast dela enkéten elektroniskt och istéllet uppmuntra till att dela den, for att undvika
onddiga risker. Om jag hade varit nérvarande nér respondenterna hade besvarat enkaten,
finns alltid ocksa risken att min narvaro hade paverkat respondenternas svar vilket ju inte
ar meningen, och vilket ju nu atminstone inte var fallet.
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Det sker en kontinuerlig utveckling mot ytterligare digitalisering inom bankbranschen.
Det &r av storsta vikt for branschen att notera att kundupplevelsen bestar av flera delmo-
ment, och att upplevelsen av dessa delmoment kan variera bland olika aldersklasser, trots
att skillnaderna, pa basen av denna undersokning, inte ar stora. Konkurrensen om kun-
derna hardnar hela tiden. Da bankerna formar sina strategier ar det viktigt att fundera 6ver
vilka kundkategorier de vill betjana pa basta satt, forstd dessa kunders behov och bygga
upp tjansterna enligt det, sa att bankerna lyckats mota de krav som kunderna i dag staller

pa bra digital service. Detta kraver standig utveckling.

Den radande pandemin, Covid-19, som varat langs med, i stort sett hela tiden da detta
arbete skrivits, kan ha paverkat svaren i undersokningen. Pandemin kan bland annat ha
paverkat nar man senast besokt ett bankkontor, hur ofta man anvander sig av natbank (om
man ar van att skéta sina bankarenden pa ett kontor) och om man deltagit i ett natmote
for att undvika att traffas personligen. Pandemin kan till och med ha paverkat att man
kopplat sitt betalkort till Google Pay eller Apple Pay for att pa detta satt undvika att be-
hova knéppa in kortets PIN-kod. Detta ar viktigt att komma ihag och att ta i beaktan.
Under normala forhallanden kan alltsa resultaten ha sett aningen annorlunda ut.

Det skulle vara intressant att forska vidare inom omradet och till exempel undersoka hur
kundupplevelsen kunde forbattras inom den digitala delen av bankbranschen eller hur
man kan optimera de digitala tjansterna, sa att alla oberoende av alder klarar av och vill
anvanda dem. Alternativt undersoka vad det ar som paverkar kunderna och deras anvéand-
ning av de digitala tjansterna, bland annat hur den radande Covid-19 situationen har pa-

verkat anvandningen av dem.
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