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1 INLEDNING

Det senaste decenniet har bankvasendet gatt igenom en stor strukturell férandring som
har gjort att banken idag anpassat och omstrukturerat sin verksamhet. Drivkraften
bakom forandringar har varit en 6kad konkurrens till foljd av avregleringar, 6kad
internationalisering och teknisk utveckling (Aalto university, 2012). Genom att ha
jobbat pa en bank i narmare fyra ar, har jag fatt en bra bild av den forandring

bankverksamheten i Finland gar igenom.

Till foljd av forandringen har banken gatt fran att vara en high touch till en high tech
verksamhet vilket har inverkat pa hur och var man moter kunden i kundrelationens olika

faser och vilka tjanster som erbjuds. (Steve Gotz, Janina Lieser 2021)

De forsta stegen i digitaliseringen forde med sig farre besok pa bankerna och de flesta
bankerna i Finland har till foljd av detta stdngt en stor del av sina fysiska kontor. Den
personliga servicen pa den lokala banken forsvann och manga, i synnerhet aldre kunder

blev missndjda och ansag att bankerna svek sina kunder.

Kontanter har bytts ut mot bankkort och drenden som man vanligen skulle skota

personligen pa ett kontor skots nufértiden i allt hogre grad pa distans.

| den 6kade konkurrensen konkurerar bankerna om att skaffa nya kunder samtidigt som
de forsoker behalla sina nuvarande kunder sa att de halls lojala och inte byter bank.
Bankernas malsattning ar fortfarande att sélja sina tjanster (konton, kort, fonder, lan och
forsakringar) men konkurrensen &r hard och pa ett eller annat satt maste man kunna

differentiera sig.

Digitaliseringen hor till de viktigaste konkurrensfordelarna men dven andra i tiden
framkommande fenomen och megatrender som hallbarhet, socialt ansvar och globala
folkrorelser blir allt viktigare kriterier som foretag i lag maste ta i beaktande i sin
kommunikation samt tjanster. (Mikko Dufva, 2020)

I want it fast and I want it now” &r bl.a en egenskap som man ofta hor uttalas om nir
det talas om dagens unga (The Millennial Consumer, 2012). Unga vuxna &r den

generation som har vuxit upp med den storsta teknologiska forandringen genom tiden



vilket har satt spar i deras sétt att konsumera (Aalto University). Mobil uppkoppling
mojliggor en varld dar varor och tjanster kan inhandlas bara med en ett klick. Det

traditionella sattet att fysiskt vara pa plats har minskat.

Det ar inte bara tekniken som har format den yngre generationens konsumtions
beteende, de har aven vuxit upp med klimatforandringar samt engagerat sig i globala
sociala orattvisor vilket borjar ha en storre inverkan pa deras val av produkter och
tjanster. Me too och Black Lives matter ar exempel pa rérelser som har éppnat dgonen

for socialt ansvar i samhéllet.

De foretag som forstar sig pa unga vuxna och engagerar sig med dem pa ett satt som
passar dem, kommer att bast kunna differentiera sig pa marknaden och ha en storre

mojlighet att etablera en langsiktig relation med sina kunder.

| detta examensarbete kommer jag att fokusera pa unga vuxna i aldern 20-30 aringars
val av bank. Jag kommer att understka hur de olika faktorerna inom bankvasendet
inverkar pa valet av bank inom malgruppen. Unga vuxna kommer att forma den
framtida banken och darfor ar det intressant att se, vilka olika krav den har malgruppen

staller pa banken och banktjanster nar de skall vélja sin bank.

1.1 Problemformulering

Stora forandringar har skett inom bankvérlden och det kdnns som bankerna inte hunnit
anpassa bl.a.produkter, digitalisering, tjanster och marknadsféring till alla forandringar.
Manga av forandringarna har lett till att man maste agera pa ett nytt satt t.ex.
marknadsforingen av banktjanster gors pa ett mycket allmant plan utan att ta i
beaktande olika kundgrupperingar och deras behov. Man skall kunna méta den rétta

kunden pa ratt stalle, vid ratt tidpunkt, pa ratt satt med ratt produkt.



1.2 Syfte och avgransning

Syftet med detta arbete ar att ta reda pa vilka faktorer som inverkar pa valet av bank
bland unga vuxna. Genom att kartlagga hur unga vuxna upplever bankernas produkter

och service samt marknadsféring kan man fa en bra lagesbild av situationen.

| arbetet kommer jag att avgransa min malgrupp till unga vuxna i aldern 20 till 30 ar.
Undersokningen kommer att goras inom huvudstadsregionen med svensksprakiga

ungdomar som malgrupp.

1.3 Forskingsfragor

1. Vilka faktorer inverkar pa unga vuxnas val av bank?

1.4 Metod och materialbeskrivning

| detta examensarbete kommer jag att anvanda mig av en kvalitativ forskningsmetod.
Jag kommer att anvanda semi-strukturerade telefonintervjuer med 6ppna svar och med

hjalp av en intervjuguide. Jag kommer att intervjua sex personer inom malgruppen.

2 TEORI

| detta kapitel beskrivs den teoretiska referansramen for examensarbetet. Teorin grundar
sig pa olika modeller och teorier som ger forstaelse for vad som inverkar konsumentens
kdpbeteende. Det blir forst kort beskrivning av begreppet marknadsféring medan jag

sedan mera ingaende gar in pa teorin om konsumentbeteende och sjélva képprocessen.



2.1 Marknadsféring

Enligt boken “Principles of marketing” handlar marknadsforing om att hantera
Ionsamma kundrelationer. Malet med marknadsforing ar att forsoka locka fram nya
kunder med att lova dem ett tillagsvarde som ar béattre dn konkurrenternas samt att
behalla nuvarande kunder genom att behélla dem belatna. (Kotler & Keller 2016 S.27)

Skapa varde for kunder och

bygga kundrelationer : Ta betalt av kunderna

]

A Utveckla en . 1
Forst marknider nddven > Lvreaiial '
och under marknadsfdringsstrateqi un € :

I

I

1

Figur 1 Modell for marknadsforingsprocess, Kotler 2011:11

Modellen pa képbeteende nedan sammanfattar de olika skederna som jag beskriver i

teoridelen.

Figur Modell for kopbeteende

Marknadsféringsstimulans Annan stimulans
Produkt Politisk
Pris Ekonomisk
Plats Social
Promotion Teknologisk
“Buyers Black box”
Konsumentegenskaper
Psykologiska Identifiering av problem
Sociala Informationssokning
Kulturella Utvardering av alternativ
Ekonomiska Kopbeslut
Personliga Beteende efter kopet
K&p beslut

Valav produkt och varumérke
Val av forsaljare
Timing av kop

Spmangd



Figur 2 Modell pa kipbeteende

2.2 Marknadsféringsmixen

Marknadsforingsmixen ar ett verktyg inom marknadsfoéring som Neil Borden,
reklamprofessor pa Harvard Univeristy, populariserade pa 1950-talet.
Marknadsféringsmixen anvands &n idag av foretag for att marknadsfora dess produkter
och tjanster. Efter att Borden kom ut med marknadsfoéringsmixen, var idéerna
betydelsefulla och utvecklades under flera ar av andra viktiga aktérer inom branschen.
Den traditionella marknadsforingsmixen bestar av de fyra p:na Produkt, Pris, Paverkan
och Plats. Det forekommer olika modeller av de fyra p:na som te.x. de sju P:na som
utover dessa fyra p:na ocksa har Personal, Process och fysiska bevis. (Kotler m .fl. 2017
s. 58-59)

2.3 Konsumentbeteende

Konsumentbeteende &r en process. Det dr studier av processer som engageras nar
personer eller grupper valjer, koper, anvander produkter, tjanster, idéer eller
erfarenheter for att tillfredsstalla behov och 6nskemal. | dess tidiga utvecklingsstadier
kallades féltet ofta for kopbeteende, vilket betonar pa samspelet mellan konsumenter
och producenter vid kopet. Idag inser marknadsforare att konsumentbeteende ar en
pagaende process, inte bara vad som hander da en konsument lamnar éver pengar eller

ett kreditkort och far i retur nagon vara eller tjanst. (Solomon 2016)
Det finns olika faktorer som paverkar pa konsumentbeteendet. De fem som jag kommer
ga djupare in pa och som enligt ReasearchGate (2016) ocksa lyfts fram ar psykologiska-

, sociala-, kulturella-, personliga- och ekonomiska faktorer.

1) Psykologiska faktorer
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Psykologiska faktorer ar en integrerad faktor som paverkar konsumentbeteendet dven
om dessa faktorer inte &r latta att méta. Motivation, uppfattning, inlérning och attityder

ar exempel som paverkar konsumentbeteendet.

En populér motivationsteori & Maslows behovshierarki. Han utvecklade en modell som
ligger till grund for fem olika nivaer av manskliga behov som borjar med fysiologiska
behov och sedan gar vidare till trygghet, gemenskap , sjalvkansla, tills man kommer upp

till det sjalvforverkligande stadiet.

Nér vi samlar in information om en produkt och undersoker den for att skapa en
relevant bild av en specifik produkt, bildas var uppfattning. Nar vi ser en annons,
kommentar, feedback eller marknadsforing av en produkt far vi en bild av objektet.

Darfor spelar var uppfattning en omfattande roll i utformningen av vara inkdpsbeslut.

Varje gang vi koper en produkt far vi en djupare kunskap genom erfarenhet. Denna typ
av inlarning beror framst pa var erfarenhet, kunskap och kompetens. Inlarningen kan
vara kognitivt eller villkorligt. I kognitiv inldrning anvéander vi var kunskap for att
tillfredsstalla vart behov av de foremal vi koper, medan vi i villkorlig inlarning utsatts

konstant for en viss situation, vilket gor att vi reagerar pa det.

Vi har alla vissa attityder eller 6vertygelser som avsiktligt eller oavsiktligt leder till
kopbeslut. Attityd och var dvertygelse paverkar var asikt om produkten och spelar dven
en nyckelroll i utformningen av produktens varuméarkesimage. Att forsta
konsumenternas attityder och dvertygelser kommer att hjélpa foretag att utforma sin
marknadsforing. (Ramya N., Dr S.A. Mohamed Ali, ReasearchGate, 2016)

2) Sociala faktorer

Eftersom vi lever i ett samhalle dar vi forsoker passa in och fa bekréaftelse, paverkar
manniskorna runt omkring oss pa vart konsumentbeteende. Vara foraldrar och vanner
har ett stort inflytande pa var konsumtion, det finns en tendens att man borjar tycka om
liknande produkter och tjanster som man sett dem forbruka. Olika roller och status
paverkar ocksa vara beslut. En person som dr hogt uppsatt pa ett foretag har troligen ett

annorlunda képmonster an en normal arbetstagare. Aven referensgrupper som man
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associerar sig till som tex idrottsklubbar, arbetsplats och skolor har en inverkan pa vara
val. (Ramya N., Dr S.A. Mohamed Ali, ReasearchGate, 2016)

3) Kulturella faktorer

Kultur, subkultur och den sociala klassen paverkar vart konsumentbeteende. Vi har alla
vara egna varderingar och ideologier. Dessa varderingar och ideologier har formats fran
det samhallet vi har vuxit upp i och befinner oss i. Kulturella faktorer &r vara bashehov,
onskemal och preferenser som vi lart oss av personer som dr narmast oss t.ex. familj och
vanner. Subkultur ar en specifik grupp av manniskor som t.ex. sprakgrupper och
religionsgrupperingar som har samma vérderingar och traditioner. Den sociala klassen
bestdms av familjebakgrund, yrke, utbildning och bostadsort. (Ramya N., Dr S.A.
Mohamed Ali, ReasearchGate, 2016)

4) Personliga faktorer

Vi har alla vara personliga orsaker som paverkar konsumentbeteendet. Det har kan t.ex.
vara alder, inkomst, livsstil och yrke. Om du tillhér boomer generationen sa har du
kanske inte samma konsumentbeteende som en person fran millenniegenerationen.
Inkomsten har en stor betydelse, ifall du tjdnar mera har du en storre chans att kdpa
tjanster och produkter &n en person som har lagre inkomster. (Ramya N., Dr S.A.
Mohamed Ali, ReasearchGate, 2016)

5) Ekonomiska faktorer

Konsumentens kopegenskaper och beslut &r till stor del beroende av marknadens eller
ett lands ekonomiska situation. Ju stabilare ekonomi destu storre blir marknadens
penningméngd och konsumentens kopkraft.

Personlig inkomst, ekonomiska framtidsutsikter, besparingar och kreditkort eller den
disponibla inkomsten har sjalvklart en stor inverkan pa vart konsumtionsheteendet.
(Ramya N., Dr S.A. Mohamed Ali, ReasearchGate, 2016)
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OOhWN-

in pa vad kopprocessens steg ar.

Psykologiska faktorer
Motivation

Uppfattning

Inlérning

Attityder och varderingar

Kulturerella faktorer
Kultur

Subkultur

Socialklass

Sociala faktorer
Familj

Referens grupper
Varderingar och status

Personliga faktorer
Alder

Inkomst

Yrke

Livsstil

Koparens beslutsprocess

Personliginkomst
Familiens inkomst
Inkomstforvantningar
Konsumentkrediter
Likvida tillgangar

Figur 3 Fem faktorer som paverkar pa konsumentbeteende

2.4 Kopbeteende och kdpprocessens fem steg

Kopbeteende beror pa flera olika faktorer. Som jag redan tidigare i teoridelen beskrivit
under konsumentbeteendet sa har psykologiska, sociala, kulturella, personliga och

ekonomiska faktorer en stor inverkan pa vart kopbeteende. | denna del gar jag djupare

Kopprocessen bestar av fem delar: Igenkannande av ett behov, informationssokning,

valet mellan alternativ, kdpbeslut samt reflektion av kop.
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Forsta steget i kbpprocessen &r att konsumenten kanner ett behov eller ett problem.
Behovet kan upptéckas med inre stimuli som t.ex. ett behov av nya tjanster som ett nytt
bankkort, eller ett bostadslan. Behovet kan ocksa uppkomma ifall man upptéacker en
reklam eller haft en diskussion med en anna person géllande t.ex. miljovénliga

investeringsobjekt. Detta kallas extern stimuli.

Andra steget i kdpprocessen ar informationssokning. I informationssékningen har man
redan identifierat ett problem eller ett behov, da bérjar man soka information for att
hitta den basta produkten. Hur mycket information man vill ta reda pa om tjansten eller
produkten beror mycket pa en sjalv, t.ex. en person som bara vill ha ett 1an snabbt och
enkelt kanske tar ett brukslan med en hog ranta, i stallet for att séka mer information
och hitta ett formanligare lan. | dag hittar vi information om produktet och tjanster
Overallt, olika informationskallor ar t.ex. personliga kéllor, som anses vara den mest
effektiva informationskéllan , sasom familj och vanner, reklamer, t.ex. reklam patv
eller radio och forsaljare, offentliga kéllor, sasom mass media och olika sékningar pa
internet och egna erfarenheter, t.ex. ndr man kdper en produkt eller en tjanst och
anvander den sa far har man antingen en negativ, neutral eller en positiv upplevelse av
produkten. (Kotler, 2011)

Efter informationssokningen kommer valet av alternativen. | denna processdelen gar
man igenom och utvarderar sina olika alternativ man hittat med hjalp av
informationssokningen. Konsumenter har olika krav och varderingar vilket beror pa att
konsumenter ser pa sina behov pa olika satt, t.ex. en person kan tanka mer pa
produktens eller tjanstens utseende och kvalitet medan den andra personen kanske
funderar mer pa priset och varumarket. | vissa fall gér konsumenten ett rationellt beslut
och koper en produkt eller en tjanst utan att tdnka sa mycket pa dens egenskaper. | andra
fall gar konsumenten noggrant igenom sina alternativ med ett logiskt tankande och
utvarderar alla mojligheter. Andra faktorer som paverkar valet av produkten eller

tjansten kan t.ex. vara forséljare eller vanner. (Kotler, 2011)

Kopbeslut eller kopfasen ar fjarde steget i processen. | denna fas sker sjalva kopet. Nar
man bestamt sig for att kopa en viss produkt eller en tjanst sa brukar man valja den som

ar hogst upp av alternativen, efter att man vérderat alla olika alternativ. Men tva faktorer
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som kan uppkomma och annu &ndra pa valet, ar asikter och attityder av andra
méanniskor. Den andra faktoren ar om det uppkommer oférvéntade &ndringar, med detta
menas t.ex. om en annan produkts pris sénks eller nagon berattar att produkten varit

dalig av hens erfarnheter. (Kotler, 2011)

KoOpprocessens sista steg ar reflektionen av kopet. | detta steg dvervager konsumenten
ifall hen har varit n6jd eller missndjd med kopet av produkten eller tjansten. Hur
konsumenten evaluerar sitt beslut om produkten eller tjansten paverkar ifall hen koper
den panytt av samma brand eller om personen i fraga gar till en konkurrent. Ifall
konsumenten tycker att produkten eller tjansten var bra eller dalig kan hen paverka
andra personers kopval for att hen har en upplevelse och asikt som kan paverka andra i
sitt beslut av produkten eller tjansten. Om konsumenten &r n6jd mes sitt kop leder det
till varumarkeslojalitet. Aven om konsumenten generellt satt &r nojd med produkten
eller tjansten brukar det dnda oftast leda till kognitiv dissonans, vilket betyder att
konsumenten &r missndjd med sitt kop eftersom att den alternativa produkten eller
tjansten hade andra andra fordelar.

(Kotler, 2011)

Behovs- Informations- Alternativ- Utvardering

identifikation sokning utvardering efter kdp

Figur 2 Fem steg i kopprocessen

2.5 Tidigare forskning

| en studie, unga vuxnas val av bank skriven av Robin Holst 2012 pa yrkeshdgskolan
Novia underscker Holst olika faktorer som paverkar unga vuxnas val av bank samt hur
bankernas marknadsforing vécker intresse bland unga vuxna. Holst har anvéndt sig av
av en kvantitativ metod med hjalp an en enkat som skickades ut till studerande pa

ovannamnda skola. Holst fick 246 svar pa enkaten. N&r han analyserade resultaten kom

15



han fram till att foraldrarna ar storsta orsaken till unga vuxnas val av bank. Da Holst
analyserade svaren pa hurdan marknadsforing bast fungerar mot unga vuxna kom han
fram till att de inte alls ar intresserade av bankernas marknadsféring. Enligt resultatet

borde bankerna anvénda sig av direkt marknadsforing for att na unga vuxna.

Aalto University har gjort en undersokning inom ”The future of banking services”. Del
1 bestér av ”Consumer perspectives to future Banking services”och del 2 bestar av ”The
evolution of Banking Service Markets”. Kapitel 1 i del 1 gar man igenom hur
framtidens banktjanster kommer att se ut. Eftersom undersékningen var gjord 2012 &r
det intressant att se hurdan bild man ar 2012 haft pa olika banktjanster. Syftet med
undersokningen ”The future of banking services from the Consumer Perspective” som
ar skriven av Jaakko Aspara, Risto Rajala och Virpi Kristiina Tuunainen 2012 var att fa
en bild av hur unga kunder ser den framtida banken. Undersokningsresultatet delades
upp i 5 huvudteman som var tillit, effektivitet, sjalvbetjaning, personlig kontakt och
extra tjanster. Tillit ansags vara en viktig faktor och om den inte fanns var det en orsak
att byta bank. Personlig kontakt och teknologi ansags vara de viktigaste faktorerna for
att bygga upp tilliten. I dagliga banktjanster ansags effektivitet vara viktigt.
Sjéalvbetjaning ansags framst positivt men véckte olika asikter eftersom relationen till
banken blir opersonlig. En personlig kontakt pa banken var viktig eftersom finansiella
arenden ar personliga och man ansag att man kunde fa béattre betjaning om man hade en
kontaktperson som kande en fran tidigare. Bankernas extra tjanster forutom finansiell

radgivning ansags inte vara nodvandiga. (Aalto University, 2012)

3 METOD

| denna del introduceras vilken metod som anvéands i undersokningen. Denna del
beskriver ocksa hur metoden blivit vald, hur undersékningens deltagare blivit valda

samt hur data samlats in.
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3.1 Val av metod

I en kvalitativ forsknings metod anvander man sig av vetenskapliga metoder for att
samla in data oftast i form av l0pande text eller annan icke-numerisk data. Olika
exempel pa datainsamlingsmetoder &r fokusgrupper, fallstudier och intervjuer. Tanken
med en kvalitativ forskning ar att man fordjupar sig pa ett specifikt &mne genom att
samla in information fran en malgrupp och undersoker malgruppens tankesétt och
attityder om en situation eller handelse. I en kvalitativ studie analyserar man
informationen man fatt till exempel med hjélp av intervjuer eller enkater med 6ppna

svar ev en viss malgrupp. (Bryman & Bell 2011: s. 389-395)

Det finns olika typer av intervjumetoder strukturerad-, semi strukturerad- eller en o

strukturerad intervju. Huvudskillnaderna mellan dessa ar hur intervjun &r uppbyggd.

| en semistrukturerad-intevju anvander sig forskaren av olika forvalda fragor av amnet
som ska behandlas. Detta kallas for en intervjuguide. Under intervjun har personen som
blir intervjuad mojlighet att svara pa fragorna med sina egna ord och behdver inte svara
pa fragorna i nagon specifik ordning. Med en semistrukturerad intervju ar det mojligt att
respondenten gar in pa foljande fraga fore forskaren har hunnit stélla fragan. Detta kan
anses som en positiv sak eftersom att respondenten majligtvis ndamnt ndgot annat som
forskaren anser att kan anvandas i studien. Med en semistrukturerad-intervju kan
forskaren enkelt stalla foljdfragor till respondenten nar hen tar upp saker som vacker
fragor hos forskaren. (Bryman & Bell s. 467-475)

Undersokningen gors utgaende fran kvalitativ forskningsmetod med hjalp av
semistrukturerade telefonintervjuer. Metoden valdes far att fa en djupare forstaelse av

respondenterna av vilka faktorer som paverkar deras val av bank.

Datat analyseras och tolkas med stdd av tematisk analys och en semisturkturerad

kvalitativ telefonintervju och presenteras med ett sammandrag av respondenternas svar.
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3.2 Intervjuguide

Jag har byggt upp min intervjuguide med hjalp av 6ppna fragor som ger éppna svar. Jag
vill kunna lata respondenten ga mer in pa fragan och majligtvis ga in pa en annan fraga
utan att den intervjuade staller den. Pa detta sétt far man en mer 6ppen och avslappnad
diskussion som leder till att man kan stalla foljdfragor. Jag har byggt upp intervjuguiden
med 3 olika delar som gar in pa min teoridel gallande konsumentbeteende och
kopbeteende som i slutandan leder till valet av tjansten eller produkten och svar pa
forskningsfragan. Med hjalp av intervjuguiden och hur den &r strukturerad kommer jag
att fa en djupare bild pa vad for produkter eller tjdnster som unga vuxna &r intresserade
av och vilka faktorer som paverkar deras val av bank. Den fullstandiga intervjuguiden

finns i slutet av detta arbete, se bilaga 1.

3.3 Respondenter och tillvdgagangssatt

Jag har beslutat att anvénda mig av en semi-strukturerad telefonintervju.

I min semi-strukturerade telefonintevju kommer det finnas fardiga fragor som i forvag
skickats till de olika respondenterna. Under telefonintervjun kommer fragorna stallas
huvudsakligen enligt intervjuschemat. Ifall respondenten styr telefonintervjun mot en
annan riktning, men haller sig inom d@mnet och anses relevant for studien, far
respondeten tala till punkt. Jag kommer att interjua sex stycken finlandsvenska unga
vuxna bosatta i huvudstadsregionen mellan aldern 20-30 aringar, en flicka och fem

pojkar.

4 RESULTAT

| detta kapitel kommer jag att introducera och bearbeta intevjuerna. | denna del

behandlas ocksa resultatet av undersokningen samt analys av resultatet.
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4.1 Undersokning

| undersokningen intervjuades sex finlandssvenska personer i aldern 20-30 aringar, en
flicka och fem pojkar. Alla respondenter svarade pa samma fragor men de hade chans
att ga in pa olika amnen eller ge kommentarer ocksa i fall intervjuaren ansag att det var
relevant for undersokningen. Meningen med fragorna var att fa en helhetsbild pa olika
faktorer som paverkar unga vuxnas i deras val av bank.. De intervjuade vill hallas
anonyma, darfor kallas de intervjuade till Respondent 1, 2, 3, 4, 5 och 6.
Respondenterna 1-3 ar mellan 25-29 ar gamla méan som alla just bérjat i arbetslivet efter
sina respektive studier. Respondent 4 ar en tjugo arig man som just avslutat sina studier
och ar borjat i arbetslivet. Respondent 5 ar 23 arig man som ér i slutrakan av sina

studier. Respondent 6 &r en 26 arig kvinna som blivit klar med sina studier.

4.2 Resultat av intervjuerna

| detta kapitel behandlar jag de intervjuer som jag utférde fér min undersékning.
Intervjufrdgorna kommer att finnas nedanfér och en sammanfattning av vad

respondenterna svarade.

1.Beskriv vilka bankprodukter och tjanster som &r viktiga for er just nu och inom de

narmaste aren (5 ar).

Det viktigaste bankprodukter och tjanster enligt alla respondenter ansags vara de
grundlaggande banktjansterna. Alla respondenter svarade att produkter som de ansag
vara viktiga och som de anvander i nuldget var bankkort, bruks,- sparkonto och
natbanken. Endast en respondent (respondent 3) ansag det viktigt att kunna fa
kreditkort. Aven bostadslan kom fram i alla diskussionerna som en produkt som ansags
vara en viktig faktor i frdga om val av bank inom de narmaste fem aren.
Investeringsradgivning var en tjanst som énskades av 4 av 6 respondenter (respondenter
2,3,4,5) och en respondent ndmnde private banking som en viktig tjanst (respondent 2).
Produkter som forséakringar diskuterades ocksa. Respondent 3 och 4 namnde

resefdrsakringar men 6vriga forsékringar kom upp i ett fall (respondent 3).
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| den har intervjufragan tog ingen upp applikationen som en produkt men i fraga tva dar

det talades om digitala tjanster kom applikation upp i fem av sex respondenters svar.

2.Banktjansterna har digitaliserats pa de senaste aren. Vilka egenskaper i de digitala

tjansterna inverkar pa ditt val av bank?

Alla respondenter svarade att snabbhet och smidighet ar en viktig egenskap i de digitala
tjansterna, sasom mobilbanks applikationen och natbanken. Respondent 1 svarade pa
intervjufragan att han skulle byta bank ifall de digitala tjansterna skulle vara langsamma
eller fungera daligt. Respondent 2 hade en personlig kontakt pa banken fran tidigare och

ansag att den personliga kontakten var viktigare an de digitala tjansterna.

Respondenterna 3 och 4 namnde att det skulle vara viktigt att kunna fa kontakt med
banken genom en chattjanst eller andra kommunikationsmedel. Né&r det gallde
identifieringen ansag respondent 3 och 6 att det skulle ske sa smidigt som mojligt.
Respondent 2 foredrog biometriska k&nnetecken (Fingeravtryck och face id). Respondent
6 ansag att det ar jobbigt och tidskravande att grava fram natbankskoderna i stallet for att
godkanna ett kop via appen. Respondent 4 ansag att bankapplikationens tillforlitlighet ar
viktig och att det endast borde finnas en bankapplikation, d&r man kan skota alla sina

arenden, och inte hoppa inom olika applikationer for t.ex. gora ett kop.

3. Kan du berétta vilka andra faktorer utdver produkter, tjanster och digitala medel kan

ha en inverkan pa ditt val.

| den hér fragan blev det en storre variation &n i de tidigare frdgorna i respondenternas

svar.

Respondent 1 tyckte sprakfragan var viktig. Han ville ha betjaning pa svenska. Han ansag
ocksa att bankkontoret skulle vara centralt belaget. Séakerhet kom ocksa upp som en tredje

viktig aspekt.
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Respondent 2 ansag att 24/7 service &r viktigt. Aven sparande och placerande var viktigt
for respondenten och ansag att banken borde kunna erbjuda unika majligheter inom

investering.

Det viktigaste for respondent 3 var priset pa produkterna och tjansterna och vad man far
for de betalda priset. Respondenten kommenterade ocksa hur viktigt kundservice ar och
dar inte endast kundbemaotande utan ocksa sakkunnigheten och viljan att hjalpa. En tredje
faktor som han ansag vara viktig var att bankens cybersakerhet ar i skick och uppdateras
med jdmna mellanrum. Har ndmndes dven gréna miljovanliga tjanster som en positiv sak

men inte som en avgorande faktor i bank val.

For respondent nummer 4 var bankernas rykte en viktig egenskap. Aven sakerhet och
tillforlitlighet kom upp som en viktig aspekt. Eftersom respondenten &r i arbetslivet ansag
han att bankens dppenhallningstider &r viktiga sa att man dven kan skota bankérenden

som inte kan skotas digitalt efter arbetsdagen.

Respondent 5 ansag ocksa att kontorens 6ppenhallningstider ar viktiga och 6nskade att
banken hade kontor som haller 6ppet langre om kvallarna for att kunna skota saker pa
plats. Respondenten namnde dven att hans nuvarande bank har valdigt fa kontor och korta

oppenhallningstider.

Kundservice var en sak som respondent 6 lyfte fram som en viktig aspekt. Fysiskt kdande
eller koande i telefon upplevde hon som stérande i fragan om kundservice. For henne var
aven narhet till kontoret samt sakerhet som redan ndmnts tidigare av andra respondenter

viktigt.

4. | vilka marknadsforingskanaler moter banken dig och paverkar det ditt val?

Fyra av sex respondenter upplevde att de just inte sett eller lagt méarke till nagon storre
aktivitet fran bankens sida géllande marknadsforing av produkter och tjanster.
Respondent 3 hade satt reklam i bankernas skyltfonster och busshallplatser. Respondent
4 namnde att han satt marknadsforing pa sociala medier, digitalt marknadsforing och

gatureklam. Respondent 6 namnde att hon sétt reklam i tidningar. Respondent 2 ansag att
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evenemang och seminarier var viktiga och att ifall bankerna skulle ordna sadant sa skulle

han delta for att fa insyn i bankverksamheten och ekonomi.

Gemensamt for alla var att de inte upplevde att marknadsforingen har en stor betydelse

pa deras val av bank.

5. 1 vissa fall &r det sadant som hander runt omkring oss som kan inverka pa val av bank.

Finns storre trender eller fenomen som kan inverka pa ditt val av bank?

Miljovanligt tdnkande inom bank verksamheten kom valdigt starkt fram i
respondenternas svar. Alla respondenter utom respondent 1 sade att miljévanligt tinkande
ar viktigt eller i viss man viktigt. Respondent 3 berattade att miljovanligt tankande &r
viktigt men inte en avgorande faktor. Endast respondent 6 tog upp att oetiska och

omoraliska varderingar skulle inverka negativt pa hennes bank val.

| vissa svar kom det dven fram om fenomen som skatteparadis och korruption som dven

de ansags ha en negativ inverkan.

6. Om vi tanker pa dig och din situation och din narmiljo vad finns dar for faktorer som

kan inverka pa valet av bank.

Familjens betydelse i valet av bank kom fram i alla svar. T.ex. Respondent 3 ndmnde att
han &r kund hos den bank som sldkten anvandt sig av i flera generationer. Medan
respondent 4 ansag att familjen kan ha en paverkan men inte ar den slutliga orsaken till
hur han véljer bank. I fragan kom det ocksa fram att vanners asikter géllande bankval har
en betydelse pa respondenterna 1, 3, 4 och 5. Tre respondenter svarade att en viktig faktor
i valet av bank var att banken kan framja deras ekonomiska intressen med hjalp av ett
brett produkt- och tjansteutbud.
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Spraket var viktigt for 2 respondenter medan 2 andra respondenter inte hade nagon asikt
om detta. De 2 andra respondenterna namnde inte spraket alls som en viktig orsak i valet

av bank.

7. Beskriv din vag fran att du ar i behov av en bankprodukt/tjanst till att du gor ditt val

av bank. Hur ser den ut.

| fragan om hur processen skulle se ut fran behov till val av bank svarade de flesta att de
skulle borja med att utforska bankens produkter och tjanster pa olika bankers

webbsidor. Tre respondenter skulle dven radfraga familj och vanner.

Det kom inte exakt fram vilka behov respondenterna hade férutom respondent 2 som
ville ha lagsta rantan pa lanet och hogsta avkastningen pa placeringar. Respondent 6
behov var ett bostads spar konto. De 6vriga respondenterna sade att de inte hade ett

behov just nu pa en specifik tjanst eller produkt men ifall de hade ett behov skulle de

undersoka det basta alternativet pa bankens natsidor.

Efter att man hittat det bésta alternativet pa natet eller som en rekommendation av
vanner och bekanta sa ville alla respondenter boka en tid for ett personligt mote pa

bankerna.

5 DISKUSSION

| detta kapitel av examensarbete diskuteras och analyseras insamlade data med hjélp av
den teoretiska referensramen samt hur metodvalet fungerade i detta arbete. Syftet med

detta arbete var att fa en bild av vilka faktorer som paverkar unga vuxnas val av bank.

5.1 Resultatdiskussion
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| resultaten ovan kom det fram flera faktorer som kunde inverka pa val av bank. En av
de framsta orsakerna till valet av bank i min undersékning var att respondenternas
nuvarande bank framst var ett resultat av foraldrarnas rekommendationer. Man hade
samma bankfdrhallande som funnits i familjen eller slakten. Resultatet stoder slutsatsen
i undersokningen av Robin Holst pa yrkeshdgskolan Novia dar det framkom att

foraldrarna var den framsta orsaken till unga vuxnas val av bank.

| den har aldersgruppen finns det mest behov av bankernas bastjanster vilket gor att man
inte &nnu haft ett storre behov av att byta bank. Man ar i ett skede av livet dar man
haller pa att avsluta sina studier och borja i arbetslivet. Trots att behovet inte var aktuellt
just nu sa kom det fram manga faktorer som kunde inverka pa bank valet inom de

narmaste 5 aren.

5.2 Viktigaste faktorernai konsument beteende

Staller man resultaten mot den teoretiska referensramen om 5 faktorer som paverkar pa
konsumentbeteende kan man konstatera den sociala faktorn spelar den storsta rollen nar
det galler att valja bank. Aven om foréaldrarnas inverkan var storst sa hade ocksé
vannerna en betydande roll, det var viktigt att fa referenser av dem och kunna disikutera

deras erfarenheter av olika banker.

Det att man var i ett livskede mellan studier och jobb och inte ndédvandigtvis &nnu
behévde Ian eller hade stora besparingar gjorde att de personliga faktorerna kanske inte
just nu drev en till val, men man var intresserad av bankernas produkter och tjanster

som t.e.x. bostadslan.

Gallande den ekonomiska faktorn kan man saga att det fanns stora skillnader da
respondenterna kom fran olika sociala klasser. De som hade investeringar hade ett
annorlunda behov av produkter och tjanster och gjorde saledes val pa olika kriterier &n

de som inte annu kommit till ett skede dar man behdvde annat an bankernas bastjanster.

Av de kulturella faktorerna namndes spraket. Att fa kunna tala sitt modersmal var i

vissa fall ett kriterium for val av bank men de flesta ansag att spraket inte var den
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avgorande faktorn utan att det fanns viktigare orsaker till valet som t.ex. personens

ekonomiska situation.

5.3 Produkt och tjanster

Det framkom i resultaten att man i den har aldersgruppen framst hade behov av bankens
bastjanster. Bruks -och sparkonto, bankkort och natbank hade alla respondenter. Aven

mobilbanksapplikationen var i anvandning.

Den viktigaste egenskapen som kom fram var behovet av snabbhet och smidighet samt
tillit i alla digitala tjanster som banken erbjuder. | fall den har egenskapen inte fanns var
man t..0.m beredd att byta bank.

Helt tydligt finns det ett intresse av radgivning in den har aldersgruppen. Ekonomisk
radgvining samt information om investerings maéjligheter kom tydligt fram som ett
behov i intervjuerna. Gallande dvriga finansiellla produkter s kom bl.a forsakringar

ram i enstaka fall.

Eftersom man var i ett livskede dar man inom den ndmaste tiden skall besluta om
boende sa var bostadslan en produkt som ofta kom upp i diskussionerna. Det ansags

viktigt att bankerna kunde erbjuda formanliga lan i ett skede da man &r i behov av lan.

Aven om bra digitala tjamsterna anségs som den viktigaste orsaken till val sa

uppskattades personlig betjaning hogt. En personlig kontakt gav en kénsla av sékerhet.
De dagliga rutinerna skottes digitalt men i fraga om andra arenden sasom laneérenden,
ekonomiks radgvining o.s.v sa ville man ha personlig service. Da dnskade man sig ett

kunnigt och vénligt bemdtande.

Platsen — dvs bankontoren hade en betydelse for de flesta. Man 6nskade att det fanns ett

kontor central belaget med langa 6ppethallningstider.

Enligt undersokning gjord av Aalto University framkom det att tillit var en viktig faktor
vid val av bank och att den byggdes upp av personliga kontakter och fungerande

teknologi. Undersokningresultaten i den har studien stoder denna slutstats. |1 Aalto
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undersokningen kom det dven fram att av bankernas extra tjanster, sa var det framst

finansiella tjanster som géllde vilket &ven kom fram i mina resultat.

5.4 Yttre faktorer

| fragan om vilka trender och fenomen som kunde inverka pa valet av bank sa kom
hallbarhet upp som den viktigaste trenden. Det diskuterades grona tjanster med alla
respondenter. Det ansags viktigt men inte direkt en avgdrande faktor. | det kvinnliga

svaret kom det upp att oetiska och omoraliska varderingar skulle paverka beslutet.

Man var medveten om de senaste skandalerna i bankvarlden och ifall banken var

inblandad i korruption eller skatteparadis skulle man inte vélja den banken.

Det att banken anvéndes sig av den senaste teknologin som kunde sékerstélla att ens

pengar var i sakert forvar ansags viktigt.

| vrigt sa kom det inte fram andra yttre aspekter i inképsprocessen som kunda ha

inverkan pa valet av bank.

5.5 Marknadsféring

Nastan alla intervjuade svaradea att de inte hade reagerat pa bankernas marknadsforing.
Man kom ihag enstaka fall som tex skyltfonster, utereklam, annons i tidning och nagot
pa sociala medier. Ingen var direkt imponerad och de som sett ndgot ansag det inte vara
en orsak till val av bank. Aven de som inte upplevt marknadsforingen sa tyckte inte att

det var en viktig orsak till val av bank.

Marknadsfor sig bankerna till unga vuxna pa ett satt som skulle vacka intresse hos dem?
Kan den underliggande orsaken vara att bankerna inte ar intresserade av unga vuxna
eftersom de flesta inte d&nnu ar I16nsamma for banken. Ifall det &r sahar, sa ar det en

mycket kortsiktig strategi eftersom de unga vuxna bildar framtidens bank.
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5.6 Kdpprocessen

Respondenterna i intervjun visade ett mycket liknande monster géllande kdp processen.
| fragan om hur det skulle ga till vaga ifall de nu valde bank sa skulle alla forst soka
information pa natet for de behov av produkter och tjanster som det skulle vara fraga

om.

Man skulle jamfora och vérdera de olika alternativen. Nar man sedan beslutat vilken
eller vilka man skulle ga vidare med sa ville man ha ett personligt mote med banken for
att gora det slutliga beslutet. Har kan man séga att den personliga kontakten ar viktig for

att slutféra kopet.

Respondenterna verkade vara lojala mot sin nuvarande bank vilket kan forklaras med de
sociala faktorerna d.v.s. att familjen har en inverkan &nnu i det hér skedet av bank valet.
Det blir sékert mera aktuellt med utvardering av sin nuvarande bank jamfort med andra

banker da man kommer i ett skede i livet da man ar i behov av finansiella tjanster.

5.7 Metodiskussion

Den kvalitativa metoden som anvandes i examensarbetet var ett logiskt val for att fa en
djupare forstaelse pa faktorer som paverkar unga vuxnas val av bank. Undersokningen
gjordes med hjalp av semi-strukturerade telefonintervjuer enskilt med respondenterna
via Zoom eller Microsoft Teams. Telefonintervjuerna gick smidigt men ifall jag skulle
ha tréffat respondenterna i person, tror jag att intervjun skulle ha varit friare och jag
skulle ha kunnat stallt fordjupade foljdfragor. Jag intervjuade en kvinna och fem man.
Det skulle ha varit intressant att intervjua fler kvinnor for att se om resultaten hade blivit

annorlunda.
Fokusgrupper skulle ocksa ha kunnat fungera i detta arbete. Respondenterna kunde ha

diskuterat fragorna tillsammans och mojligen kommit fram till nya samtalsémnen som

inte togs upp i intervjuerna och som kunde ha varit anvandbart.

27



| arbetet skulle jag ocksa ha kunnat anvanda en kvantitativ metod. Da skulle jag fatt
betydligt fler svar men om jag anvande den metoden skulle jag inte kunnat ga lika djupt
in pa amnet och vissa viktiga fragor skulle kanske till och med blivit obesvarade, ifall

det endast svarade pa en enkat.

6 SLUTSATSER

Syftet med undersokningen var att fa en djupare forstaelse pa olika faktorer som
paverkar unga vuxnas val av bank. Undersokningen utfordes som en kvalitativ studie
med hjélp av semi-strukturerade telefonintervjuer. I undersokningen kunde jag ocksa ha
anvant mig av fokusgrupper, men ansag att en kvantitativ studie troligen skulle ha gett

otillréacklig information. Personerna som intervjuades var mellan 20-30 ar.

Slutsatser kring forskningsfragan:

1. Vilka faktorer inverkar pa unga vuxnas val av bank?

| min studie kom jag fram till att i forsta hand &r det fordldrarna som paverkar unga
vuxnas val av bank men andra faktorer lyfts ockséa fram i arbetet. Aven de sociala
faktorerna sdsom vanner har en betydelse. Tekniska medel sasom webbsidor eller
telefonapplikationer &r viktiga. Tekniken skall vara séker, snabb och smidig. Personling
service ansags ocksa vara viktigt i arenden som inte kan skotas digitalt. For unga vuxna
ar det viktigt att kontoret ar centralt belaget, latt att komma till samt langa
dppethallningstider. De intervjuade personerna ér alla finlandsvenska och att fa tala pa
sitt modersmal dvs. svenska dr viktigt men inte en avgoérande faktor till valet av bank.
Marknadsforing &r inte av betydelse av bankval for unga vuxna vilket kan ha att géra
med att man inte sett mycket reklam. Ekonomisk radgivning ar en service som ansags
vara en viktig faktor. De flesta anvande sig endast av bankens bastjanster men man
ansag sig vara inom behov av av bankens finansiella produkter inom de narmaste fem

aren.
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BILAGA 1 - INTERVJUGUIDE

Fragor:

1.Beskriv vilka bankprodukter och tjanster som &r viktiga for er just nu och inom de

narmaste aren (5 ar).

2.Banktjansterna har digitaliserats pa de senaste aren. Vilka egenskaper i de digitala

tjansterna inverkar pa ditt val av bank.

3. Kan du berétta vilka andra faktorer utdver produkter, tjanster och digitala medel kan

ha en inverkan pa ditt val.
4. | vilka marknadsforingskanaler moter banken dig och paverkar det ditt val?

5. 1 vissa fall ar det sadant som hander runt omkring oss som kan inverka pa val av bank.

Finns storre trender eller fenomen som kan inverka pa ditt val av bank?

6. Om vi tanker pa dig och din situation och din narmilj6 vad finns dar for faktorer som

kan inverka pa valet av bank.
T.ex. Vanner och eller andra referensgrupper, familj, sprak, ekonomisk situation.

7. Beskriv din vag fran att du &r i behov av en bankprodukt/tjanst till att du gor ditt val

av bank. Hur ser den ut.


https://www.swedishbankers.se/repository/bankfokus/bankfokus-nr-4-2018/bankmoetet-bankerna-rustade-foer-framtiden/
https://www.swedishbankers.se/repository/bankfokus/bankfokus-nr-4-2018/bankmoetet-bankerna-rustade-foer-framtiden/

BILAGA 2 - TRANKSRIBERING

Intervjutranskript — Respondent 1

1. For tillfallet anvander jag endast bankkort, bruks-, sparkonto och néatbanken. Inom

fem ar dven bostadslan och andra lan.

2. Det som inverkar mest &r hurdan applikation banken har och att den fungerar smidigt.
For det mig ar det viktigt ocksa att bankens natsida ar latt att hitta sig fram i och att den
ar simpel att anvanda. Jag skulle byta bank ifall digitala tjansterna skulle vara
langsamma eller fungera daligt. For mig &r det viktigt att jag kan skdta mina arenden
digitalt.

3. Jag har sjalv lite samre finska sa service pa svenska ar viktigt for mig. Jag bor sjalv
mitt i Helsingfors, sa kontor i karncentrum eftersom ifall jag maste ta mig till
bankkontoret sa vill jag inte aka langa vagar. Sakerhet ar en sak som ar viktig for mig. |
dagens lage nar allt borjar bli mer digitalt ar det viktigt fér mig att jag kan lita pa banken

att mina uppgifter halls sakrade.

4. Jag har inte markt att det skulle ha kommit reklam till mig av olika banker pa sociala
medier. Sa skulle séga att SoMe (instagram) och HBL inte paverkar mina val medvetet i

alla fall.

5. For tillfallet finns det inga faktorer som spelar speciellt stor roll men jag kan tanka mig
att inom en snar framtid s& har bankens ekonomiska varderingar troligen allt storre roll
for mig. | framtiden vid t.ex. kop av lagenhet sa tittar man &ven pa vad for bonusar banken

har att erbjuda vid hemfoérsakring etc.

6. Jag skulle sdga att det nog ar vanner, familj och sprak. Kommer inte pa nagot annat

som skulle paverka mitt val av bank utdver dessa.

7. Enkla grejer som gar att gora via hemsidan gor jag dér, t.ex. 6ppna sparkonto. For
mer invecklade processer sa skulle jag forst lasa pa bankernas hemsidor om dessa och
sedan ta kontakt med bankerna via telefon. Jag skulle sen stamma traff med den banken

jag valjer.



BILAGA 3 - TRANSKRIBERING

Intervjutranskript — Respondent 2

1. For mig ar det nog bankkort, bruks-, sparkonto och ngtbanken. Ekonomisk
radgivning, bostadslan, personlig betjaning/private banking ar ocksa viktiga produkter

och tjanster for mig.

2. Nar det géller digitala tjanster &r snabbhet och smidighet det viktigaste egenskaperna.
Men for mig ar inte de digitala tjansterna sa viktiga jamfort personlig betjaning. Jag
tycker om att skota mina drenden “’face to face” eftersom det kéinns mer sédkert &n att
skota sina drenden digitalt. Jag har en personlig kontakt person pa banken som skoter

mina drenden och darfor foredrar jag att skota det face to face”.

3. FOr mig &r det nog 24/7 service dvs. att alltid nér jag behdver hjélp finns det
tillgangligt. Jag ar sjalv mycket intresserad av sparande och placerande sa darfor kanns

det viktigt for mig att det finns unika maojligheter inom investering.

4. FOor mig ar det viktigt att banken ordnar olika Evenemang och seminarier som jag
sjalv kan ga och lyssna och titta pa for att fa insyn pa bankverksamheten samt andra
evenemang och seminarier som handlar om ekonomi. Jag &r inte sa intresserad av direkt
reklam eller reklam via sociala medier utan gar hellre sjalv och bekantar mig med

sadant som jag tycker att ar intressant.

5. Inte egentligen, skulle inte saga att det finns nagra storre trender eller fenomen som
paverkar mitt val. Men gront tankande och bankens ekonomiska stabilitet 4&r nog nagot

som jag skulle kunna tanka pa fore jag gor mitt val.

6. Det maste nog vara den ekonomiska situationen och familjen. Jag har sjélv haft en
bra ekonomisk situation och samma bank eftersom hela min familj anvander sig av

samma bank.



7. Forst skulle jag diskutera med min familj och vanner ifall det hort varifran man skulle
fa den basta tjansten eller produkten. Sedan skulle jag dnska mig toppen personlig
tjanst. Lagsta rantorna pa bostadslan, battre avkastning pa investeringar an hos andra

banker och en choklad ask som jul-gava varenda ar sa byter jag imorgon...

BILAGA 4 - TRANSKRIBERING

Intervjutranskript — Respondent 3

1. For tillfallet och i den snara framtiden sa anvénder jag mig av debitkort, kreditkort,
brukskonto, sparkonto, natbanken, bostadslan, reseférsakring samt konsultativ

investerings radgivning av banken.

2. Det viktigaste for mig gallande sadana saker, ar definitivt smidighet och
anvandarvénlighet. T.ex. ar det otroligt viktigt for mig att det finns en latt-anvénd samt
fungerande mobilbankapp, for dagliga arenden samt identifiering. Det ar ocksa valdigt
viktigt att identifieringen sker smidigt, t.ex. via biometriska k&nnetecken (fingeravtryck,
face id). Sist men inte minst, sa kraver jag nan form av chatt eller andra

kommunikationsmedel, dér jag kan fa kontakt med banken sa snabbt som majligt.

3. Saklart priset pa produkterna och tjansterna, och vad det & man far for det betalda
priset. Det skulle jag sdga att &r det viktigaste for mig. Men sedan kan ju andra saker
paverka, t.ex. sd har min bank (Alandsbanken) profilerat sig valdigt starkt som
miljovénliga, vilket ju ar en positiv sak, men som sagt inte avgorande for mig
personligen. Kundservice ar ocksa jatteviktigt, inte bara kundbemotandet men ocksa
sakkunnigheten och viljan att hjdlpa. Och sedan sékerhet saklart, i dagens varld sa
behdéver kunden val inte vara sa radd for nagot bankran eftersom bankerna sakert har
storsta delen av sina tillgangar som elektroniska, men just p.g.a. det sa ar det viktigt att
banken har cybersakerheten i skick, och att den uppdateras och testas med jamna

mellanrum.

4. De dnda stallen var jag kommer ihag att jag skulle ha sett reklam for banker ar
utanfor sjalva kontoren eller sen pa typ busshallplatser. Jag kommer inte ihag att jag

skulle ha st6tt pa bankernas marknadsforing nagon annanstans.



5. Som jag sade tidigare, sa ser jag det som en bonus om en bank stravar efter att vara
miljévanligare, men som sagt sa ar det inte avgdrande for mig. Sedan finns det andra
saker som garanterar att jag INTE valjer en specifik bank, som t.ex. korruption. Jag
skulle aldrig lita pa en uppenbart korrupt bank, och annu mindre lita pa dem att ta hand
om mina tillgangar. En annan sak som kan paverka mig &r om banken kan erbjuda mig
nagot unikt fran andra banker, t.ex. specifika tjanster inom investering eller

formogenhetsférvaltning.

6. Jag ar kund hos just min bank p.g.a. att det ar den banken som min slakt har anvant
sig av | flera generationer. | anknytning till detta, sa grundades mitt forsta bankkonto, av
mina foraldrar, pa just den banken nér jag var minderarig, och pa den tiden sa tankte jag
inte desto mera pa saken. Om vi sager som sa att varfor jag inte har bytt bank &n idag, sa
ar svaret det, att de fortsattningsvis behandlar mig bra, och har under min tid som kund,
utvecklat sig som bank mot det positiva. Dessutom sa har vart langvariga

samarbetsforhallande gynnat mig i form av t.ex. lagre avgifter.

7. Jag har aldrig gjort detta sjalv, men om min bank skulle ga i konkurs idag och jag
maste byta bank genast, sa skulle jag borja med att jamfora och utforska alla mojliga
banker i Finland. Jamfora tjanster, avgifter, priser bl.a. Sedan skulle jag sakert fraga runt
mina bekanta om vilka banker de anvéander sig av och deras erfarenheter med dem. Efter
detta tror jag att jag skulle ha en tillrackligt bra bild 6ver vilken bank skulle passa mig

bést just nu, och kontakta dem enligt det och boka ett personligt méte med banken.

BILAGA 5 - TRANSKRIBERING

Intervjutranskript — Respondent 4

1. For mig ar de viktiga produkterna ett vanligt brukskonto, bankkort, méjlighet till
olika sparkonton, ndtbanken, kreditkort med t.ex. reseforsakring. Viktiga tjanster och
produkter for mig &r ocksa bostadslan, olika typer av forsakringar, investerings

radgivning for min investeringsportfol;.



2. Mitt val inverkas av appens tillforlitlighet och att alla tjanster kan anvéandas fran
samma app utan external appar. Det ska dven finnas smabbhet och ifall det finns chat

alternativ anser jag det som ett plus.

3. Jag tycker att bankens rykte &r viktigt. Jag skulle inte vélja en bank som har ett daligt
rykte eftersom da skulle jag inte kunna lita pa banken. Sakerhet och tillforlitlighet ar
ocksa en mycket viktig faktor som paverkar mitt beslut. Eftersom jag jobbar normala
arbetstider under veckan ar det viktigt for mig att ha en bank med 6ppethallningstider sa

att man kan skota sina drenden dven efter sin arbetsdag. Allt kan man inte skota digitalt.

4. Det som jag har sétt att bankerna anvander sig av ar: Some, digital marknadsforing

och gatureklam. Det paverkar inte mig desto mer.

5. For mig ar gront tankande i all verksamhet viktigt och darfor tycker jag ocksa att
bankerna kunde visa ett storre intresse for miljon. Det har ploppat upp lite hdr och dar
nyheter om bankernas inverkan i skatteparadis harva och skulle inte villa vélja en bank

som medverkar i olaglig verksamhet.

6. Vanner och familj kan ha en paverkan da jag varderar mina alternativ for bank men
ar inte den slutliga orsaken till vad jag véljer. Ekonomisk situation och bankens

produkt/tjansteutbud &r viktigaste faktorer, sprak har absolut ingen betydelse.

7. Min vdg &r att jag utvarderar via natet de olika bankerna pa olika faktorer och vilken
som dar bést gentemot det jag ar ute efter. Den som matchar mest mitt behov blir det
slutliga valet men for att bekrafta att valet ar ratt skulle jag anda traffa nagon person pa

banken for att fa en personlig kontakt.

BILAGA 6 - TRANSKRIBERING

Intervjutranskript — Respondent 5



1. For tillfallet anvander jag endast "anvdandningskontot™och sparkontot. N&tbanken
och bankortet ar ocksa viktigt. Men har som tanke att spara till en lagenhet samt borja

investera lite mer seriost, s i framtiden kommer dessa tjanster ocksa att vara i bruk.

2. ApplePay &r nastan masta pa och ocksa en smidigt och snabbt fungerande app
underlattar mitt liv en hel del. Jag har ocksa markt att nar jag behéver léneinformation
sa finns de latt att fa Ioneuppgifter via natlons tjansten i natbanken. Detta har lattat min

vardag da jag behévt mina loneuppgifter.

3. Forr var det viktigt att ocksa kontoren skulle vara 6ppna, da man behévde insétt cash
eller annat, men nu nar min bank fick i bruk TalletusOtto: automater sa behévs
personlig service valdigt sallan. Vissa saker gor man annars ocksa hellre pa plats, an via
natet. Da skulle man hoppas att banken hade kontor som ar 6ppna tillrackligt lange ut i
kvallen. Banken jag har i bruk nu har t.ex. véldigt daligt med kontor samt korta

Oppnings tider.

4. Sétter oftast bara meddelanden som syns pa mobil appen och e-tjanst sidorna, de nar
mig valdigt daligt oftast. Forstod kanske fragan fel men har sett valdigt fa reklamer eller
liknande som skulle vacka intresse for byte av bank. Anvander banktjanster sapas lite
och bara for de mest normala dagliga behoven. Men har nog markt att vissa tjanster fas
bara for en extra kostnad och ocksa att vissa tjanster som kostar pa en bank kan vara

gratis hos en konkurrent.

5. Ar till ett viss mén intresserad av kryptovalutor, men dessa &r kanske lite forbi amnet,
men vill bara nd&mna hur mer och mer besparingar insatts i Bitcoin och liknande i stéllet
for traditionella banker. Intressant att se hur bankernas framtid ser ut och vad allt detta
utvecklas till. Kontant brukar jag ocksa av en vana halla vid sidan, lite rebellisk pa natt
vis kanske *intevjuade skrattar*. Interjuaren staller en foldfraga: Tack for svaret, det
skall bli intressant att se hur bankernas framtid kommer att se ut, men ser du nagra
andra aktuella fenomen eller trender utéver bitcoin som du tycker att skulle kunna ha en
betydelse pa ditt val av bank? Just nu talas de ju mycket om hallbara trender och gront
tdnkande. Vet inte hur bankerna mater det men kunde tdnka mig att det kunde vara

viktigt for mig i framtiden.



6. Mast val sdga att skulle plotsligt alla i min narkrets byta bank skulle jag helt sékert
gora lika. Men saklart sa att jag ocksa gar diskussion kring amnet och varfor folk gjort
som de gjort. Min ekonomiska situation paverkar stort, har (saklart) som plan att
komma framat i livet och med samma forbéttra min ekonomiska situation. Da det finns
mera lost pa kontot kommer jag valdigt snabbt att vélja ratt bank for mina behov, da jag
troligen vill ha stérsta delen av mina pengar pa smarta sakra investeringar. Sprak skulle

endast paverka om jag flyttade till ett annat land.

7. Skulle val ganska snabbt googla tjanster/produkten jag behéver och i lugn och ro ga
igenom alternativ. Jag gillar ocksa att diskutera om dessa typs grejer ansikte mot
ansikte, sa skulle troligen gora en visit till de mest potentiella kandidaterna. Efter det ar

valet ganska klart skulle jag tro.

BILAGA 7 - TRANSKRIBERING

Intervjutranskript — Respondent 6

1. Just nu anvénder jag mig av bankens bas tjanster sasom kort, spar- och brukkonto och
natbank. FOr mig ar det viktigt att ha en bank som kan ge mig rdd om bostadssparande
da jag garna skulle vilja investera i en lagenhet inom de nasta fem aren. Pga. av detta
vill jag aven kunna ha ett BSP konto och fa information om kontot. Jag &r ratt dalig pa

att spara pengar sa det ar ocksa att fa tips om hur man sparar béttre.

2. Jag anvander natbanken och mobilbanken ofta sa det ar viktigt for mig att ha tjanster
som &r snabba och lattillgangliga. Jag anvander garna tjanster som man kan anvanda pa
sin smartphone. Tycker det ar tidskrdvande och stérande att behdva sdka upp mina

natbankskoder. Godkanner hellre ett kop med en app eller en text kod t.ex.

3. Kundservice tycker jag alltid om. Det &ar ocksa ett plus att inte behdva sitta fast i
telefon eller fysiska kder for lange. Det har jag ibland upplevt nér jag forsokt ta kontakt
med min bank. Bankens adress &r ocksa viktig for mig, jag skulle inte ta en bank som
ligger for langt borta. Sakerhet ar ocksa mycket viktigt for mig da det handlar om mina

pengar.



4. Jag ser oftast oftast reklam i tidningar och skulle kanske mérka det battre om det
fanns reklam pa some da jag inte laser sa mycket tidningar. Men skulle séga att

bankerna marknadsfor sig ganska daligt.

5. Om en bank har valdigt oetiska och omorala varderingar sa skulle jag inte vélja den

banken. T.ex. om de forstor naturen eller behandlar sina arbetare daligt.

6. Jag har haft samma bank sen jag var 13 ar och har endast den banken for min pappa
hade det och han valde den fér mig. Jag skulle sdga att detta &r en av de storsta
orsakerna bakom val av bank f6 mig. For mig &r det viktigt att min bank talar mitt

modersmal med mig d.v.s. svenska i detta fall.

7. Jag har funderat pa att 6ppna ett bostadssparkonto (bsp). Jag skulle forst fraga mina
foraldrar om de har nago prefenser. Efter det skulle jag kolla med de olika bankerna
vem som idag skulle ge de basta rantan pa bostadslan. Efter det skulle jag 6vervaga
olika alternativ och kolla varifran jag skulle fa service pa svenska med bra digitala
tjanster. Sedan skulle jag ta kontakt med banken jag valt och boka ett méte for en

diskussion.
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