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Abstract

The future of banking - a study of how banks
could be designed with usability and social media
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The retail banks are usually looked upon as conservative. Since the launch of internet
banks in the 90's they have not developed much. Meanwhile the internet is developing
in a fast pace ans social websites are increasing in popularity. The purpose of this
essay was to investigate how internet banking will develop in the near future based on
interviews, literature and trend studies. With web 2.0 techniques the internet bank
could develop tp help the costumers take more informed decisions regarding their
economic situation. Banks should start by giving the customers better service through
budgeting tools and graphical overviews. It is crucial that the layout and usability of
the internet banks imporive since the customers find it hard to find information.
Customers want the bank to help them with a larger portion of thie economy
through targeted advice based on information the bank have about the customers
spendings, savings, habits and income. The bank could offer comparisons between
different electricity companies, insurance companies and other things that greatly
affect the personal economy. In addition to this, an anonymous comparison of the
statistics of customers in simular situations is of interest to the customers as well as
comparisons of different banks services. Furthermore, a niche community for people
with specific interest in economics holds potential for the banking industry. A
community for private customers on the other hand is not an alternative since the
costumers perfer other forms of communities.
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Popularvetenskaplig beskrivning

Tycker du att det ar roligt att logga in pa din internetbank? Ar det spannande att se hur mycket
du lyckats spara till semestern eller nya datorn? Eller &r det... trikigt? Ar det ett ngdvandigt
ont som du klarar av sa fort som mojligt? Kéanns banken som en farglos sparbossa dina
foraldrar valt till dig? Da ar du kanske intresserad av hur framtiden fér banker skulle kunna se
ut.

Denna uppsats undersoker hur framtiden for internetbanker skulle kunna gestalta sig med
avseende pa anvéandbarhet och social media. Svenskarna har i dagslaget ett lagt intresse for
ekonomi. Manga har svart att f pengarna att racka till i slutet av manaden och manga vet inte
vad de egentligen koOper for sina pengar. Genom att intervjua 21 personer insatta i
bankvérlden och forskarvérlden samt journalister, konsulter och bloggare har forfattarna till
detta examensarbete malat upp ett mojligt framtidsscenario for internetbanker. Detta
kompletterades dels med studier av trender i finansbranschen och andra branscher och dels
genom tva fokusgrupper. Den ena bestdende av studenter och den andra bestdende av
konsulter pa Logica.

Framtiden for internetbanken ligger i att se kundens situation pa ett battre sétt.
Anvandbarheten pa internetbanken ar mycket lag jamfort med de sidor som kunderna annars
anvander pa internet. En béattre designad sida samt budgetverktyg och Gversikter ar darfor det
utvecklingssteg som banker bor ta hérnést. Detta skulle ndmligen gora internetbanken mer
intressant att besoka vilket skulle gora att kunderna agnande mer tid at sin privatekonomi. |
forlangningen skulle alltsa kunderna formodligen spara pengar pa en béttre designad banksida
eftersom det skulle ge dem battre kontroll dver sin ekonomi.

FoOr att gora detta &nnu béttre bér bankerna utnyttja den information de har om kunderna for
att mota dem i den situation de befinner sig och ge dem riktade rad. Detta skulle exempelvis
kunna innebara att banken goér kunden uppmarksam pa att de har ett Gverskott pa 3000 kronor
varje manad och erbjuder hjalp att placera dem. Banken skulle ocksd kunna anvanda
kundjamforelser for att exempelvis lata kunden se hur mycket de spenderar pa mat jamfort
med andra i liknande situation. Om kunderna dessutom fick mojlighet att kommentera och
betygsatta bankens tjanster skulle detta innebdra att bankens trovérdighet dkade. Ménniskor
litar namligen mer pa andra manniskors rekommendationer dn pa bankens egen reklam och
bra rekommendationer ger mycket god marknadsforing. Ett nischat bank-community skulle
ocksa vara bra for de kunder som har ett storre intresse for ett specifikt &mne. Det skulle
kunna vara for smaforetagare eller aktiesparare. Allmanna ekonomi-communities finns redan
pa internet och dessa bor administreras av en oberoende aktor.
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1 Inledning

"Varfor hor vi aldrig nagon sdga att de dlskar sin bank?”
Frank Bank

Manniskor hanterar dagligen pengar i form av kontanter och kontokort. Trots att pengar ar en
sadan central del av manniskors vardag, lagger svenskarna i snitt endast 41 minuter om aret
pd sitt sparande. Aven om de flesta tycker om kénslan av att ha pengar och spendera dem, &r
det sallan nagon som uttrycker en gladje Gver att hantera bankéarenden. Genom att
kontantanvandningen har minskat har ocksa manniskors kontroll éver hur de hanterar pengar
minskat. Darfor sjunker ocksa kunskapen om ekonomi och det blir allt vanligare att
manniskor tar sms-lan som de sedan inte kan betala tillbaka.? Att svenskarna &r si
ointresserade av sin ekonomi gynnar dem uppenbarligen inte.

| dagslaget okar internethandeln® och anvandningen av sociala media®. Nufortiden anvands
namligen internet allt mer i sociala syften och social media bygger till stor del upp webben.
Mail, anslagstavlor och maillistor har funnits lange, men idag ar tekniken mer utvecklad for
social interaktion. Forr var informationen pa internet enkelriktad fran hemsida till anvandare.
Nu tar anvandarna del i att bygga upp internet.> Idag har bloggar, minibloggar och
communities bytt ut de personliga hemsidor som manga svenskar tidigare hade och en stor del
av manniskors sociala liv utspelas pa internet. Svenskarna har saledes utvecklats till att bli
mer sofistikerade kunder och vana vid ett anvandarvénligt granssnitt och en trevlig upplevelse
av internet. Detta méter de emellertid inte i lika hog grad pa internetbankerna som pa andra
sidor de frekventerar pa internet. Faktum &r att ar 2008 var s& manga som 1,7 miljoner
svenskar missnojda med sin bank.®

Banksektorn utgér en massmarknad med mestadels standardiserade produkter och pa
internetbankerna bemots alla kunder pa samma satt. Dessutom &r det liten skillnad mellan de
olika bankerna och det ar svart for kunderna att byta bank. | dagslaget star emellertid
bankbranschen infor fordndringar. Detta ar ett resultat av skarpta regleringar efter senaste
finanskrisen och dkade kundkrav. Svenskarna ar i dagslaget lojala mot sina banker men en del
av kunderna borjar i hogre grad dn forr ga utanfor den egna husbanken for att finna goda
bankerbjudanden.” Trots att internetbanker anses vara en forutsattning for att ge banker
konkurrensfordelar® har de inte utvecklats mycket sedan de slog igenom i slutet av 90-talet.
Tekniken har emellertid blivit allt mer avancerad och erbjuder 1angt fler mojligheter an forr®
vilket baddar for en vidareutveckling av internetbankerna. Den nya tekniken och férandrade
kundbeteenden har aven gjort det mojligt for nya banker att ta sig in pa marknaden och

! De Leeuw, intervju 2011-03-02

2 Crofts, 2009

3 TT, 2009

* CSR guiden, 2010

5 Nationalencyklopedin, 2011, World Wide Web

® Pengar24, 2008

"TT, 2010

8 Jenkins, 2007

% Stenmark, 2009, S& skulle framtidens internetbank kunna se ut
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darmed o6kat konkurrensen.'® Hamel och Prahalad (1991) beskriver de vagval bankerna har pa
foljande satt™:

“Det finns tre typer av foretag; de som frdagar kunderna vad de vill och tar
rollen av evig efterfoljare, de som ar framgangsrika en tid och driver kunderna i
en riktning de inte vill g&, och de som leder kunderna dit de vill ga, innan
kunderna vet det sjalva.” Hamel & Prahalad, 1991

Att ge kunderna det de vill ha innan kunderna kan formulera det sjalva ar nyckeln till god
service. Malet med tjanste- och produktutveckling ar att attrahera och behalla kunder som &r
ndjda och talar val om foretaget.'’> Detta & utmaningen bankerna stdr infor idag. De
sofistikerade kunderna vet idag vad tekniken kan erbjuda i form av social media, layout och
anvandbarhet men detta finner de i 1&g grad hos bankerna.™® Framtiden for bankerna ligger pé&
internet och i mobilen. Narmare 90 % av Sveriges befolkning foredrar att skéta sina
bankarenden via natet. Majoriteten anser dessutom att internetbanken ar avgoérande nar de
viéljer bank. Bra erbjudanden och fértroende for banken blir séledes sekundara.** Darfor ar det
relevant for banker att se till att internetbanken ar sa attraktiv som mojligt for kunderna. Trots
att kunder séllan efterfragar sadant som annu inte utvecklats vill 26 % av svenskarna ha mer
personlig service via internet och 4 % &r redan nu intresserade av att bankérenden kopplas till
sociala natverk.'® Trenden av internetanvandning pekar saledes mot en dvergéng till sociala
medier och de okade kundkraven pa banker indikerar att en utveckling av bankerna maste ske.
En tillampning av social media i bank samt en mer anvdndarvanlig utformning av
internetbanken skulle saledes kunna vara nasta steg i internetbankernas innovationsprocess.
Att innovativt utveckla banker &r Logica Sweden intresserade av att undersoka narmare i syfte
att hjalpa sina kunder. Darfor initierade de skivandet av denna uppsats.

1.1 Problemformulering

Intresset for bank och finans &r idag lagt bland svenskarna. Vidare saknar manga
internetbanker en design med hdg anvéandbarhet och kundernas forvantningar pa banksidans
funktioner ar laga. Dessutom sjunker kunskapen om privatekonomi bland yngre manniskor.
Dessa hanterar pengar via internet och bankkort och har 1ag kunskap om hur de ska fa en
forstaelse for sin privatekonomi. Bankerna har traditionellt fokuserat pa kundernas stora
beslut och missat de sma vardagsbesluten som kan vara avgorande for en kunds
privatekonomi. Dessutom &r storbankerna dominerande pa marknaden och konkurrensen ar ej
markbar eftersom kunderna inte &r bendgna att byta bank.

1.2 Syfte och fragestallning

Syftet med denna uppsats ar att utifran ett anvandbarhets- och social medieperspektiv studera
hur banker kommer utvecklas i framtiden. Med avseende pa detta studeras sarskilt bank-
community, Oversikts- och budgetverktyg samt trender inom finansiella tjanster och andra
branscher.

Syftet kan darfor brytas ner i foljande fragestallningar:

10 Svenska bankforeningen, 2010, Den svenska finansmarknaden
1 Hamel & Prahalad, 1991, s. 85
12 Gustavsson, Ekdahl, Edvardsson, 1999, s. 344
13 Stenmark, 2009
DG, 2010
5 ibid
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e Aridén om bank-communities gdngbar och i sé fall pé vilket satt?
e Hur skulle social medietekniker kunna utveckla internetbankerna?
e Hur skulle anvandbarheten pa internetbanken kunna forbéattras?

e Vad dr nasta steg i utvecklingen av bank?

1.3 Avgransning

Denna uppsats ar en framtidsstudie vilket innebar att endast en prognos pa vad som kan vara
gangbart for banker i framtiden har gjorts. Endast retailbanker™® i Sverige studeras och ingen
kvantitativ studie av bankkunder har genomforts och ej heller ndgon kvantitativ studie av
anvandare av social media. Fokus har legat pa privatkunders anvandning av internetbanken
samt ett eventuellt community. Eventuell nytta for stora foretag och professionella aktorer
sdsom riskkapitalister, affarsanglar etc. har saledes inte studerats. Bankers verksamhet har
dessutom inte studerats ingdende utan de internetbaserade funktionerna har varit i centrum.
Mobil bankanvandning har heller inte undersokts inom ramen fér denna uppsats. Vidare utgor
studien av andra branscher och genomgangen av innovativa banktjanster endast en Gversikt
och ingen djupare analys av dessa exempel har gjorts. Dessutom har banker och all annan
verksamhet som studerats, beaktats med avseende pa bankernas framtid.

1.4 Disposition
| syfte att underldtta l&sningen av arbetet presenteras nedan dess kapitel:
Kapitel 1 bestar av en inledning.

| kapitel 2 presenteras definitioner for att lasaren ska forsta vad forfattarna menar med olika
ord och begrepp.

| kapitel 3 presenteras tidigare forskning for att ge en bild av hur detta arbete bygger vidare pa
den forskning som redan bedrivits inom internetbank, social media, anvéndbarhet och
fortroende.

| kapitel 4 redogors for fyra teorier som sedan anvands i analysen i kapiltel 8. Dessa ar; webb
2.0, anvandbarhet, fortroende och onlinefértroende samt risker.

| kapitel 5 presenteras uppsatsens metod genom att urval, val av intervjumetod, datainsamling,
operationalisering och utvardering av resultat forevisas.

| kapitel 6 ges en bakgrund till internetbank i Sverige.

| kapitel 7 forevisas resultatet som innehaller den information som erhallits vid samtliga
intervjuer samt fokusgrupper kompletterat med relevanta trender. Inledningsvis introduceras
amnet social media och bank i avsnitt 7.1. Sedan redog0rs for trender inom bank och
finansiella tjanster (7.2) samt utveckling i andra branscher (7.3). Pa det féljer en utredning av
fenomenet bank-communiy (7.4), en redogorelse for risker med webb 2.0 (7.5) samt en
beskrivning av webb 2.0’s paverkan pa bankens fortroende (7.6). Efter detta presenters idén
om banken som ekonomisk coach i avsnitt 7.7. De sista avsnitten 7.8 och 7.9 behandlar &mnet
framtidens bank och hur denna skulle kunna utvecklas.

Kapitel 8 bestar av en analys baserad dels pa de fyra teorierna i kapitel 4 och dels pa de
exempel som ges i avsnitt 7.2 och 7.3

16 Se definition sidan 16.
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| kapitel 9 presenteras uppsatsens slutsatser om vad banker bér genomfora idag, framdver och
vad de borde undvika.

Kapitel 10 bestar av en diskussion.

| Kapitel 11 presenteras forfattarnas egna asikter baserat pa den tysta kunskap de fatt under
arbetes gang. Detta kapitel efterfragas av Logica.

Kapitel 12 &r en litteraturforteckning

Slutligen bifogas tre bilagor. Bilaga 1 beskriver genomforande av fokusgrupper, bilaga 2
visar vilka fragor och enkater som anvants vid intervjuerna och bilaga 3 visar svaren fran
enkaterna i bilaga 3.
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2 Definitioner

For att sékerstélla att 1asaren lagger samma varde i orden som forfattarna samt for att reda
ut komplicerade begrepp foljer har nagra definitioner.

e API star for Application Programming Interface och ar en regeluppsattning for hur en
programvara kommunicerar med en annan. Den ger tillgang till funktionalitet vilket
innebar att om API’t r stdngt utgdr den en dorr som sténger in funktionalitet. Att API
ar Oppet utgor en forutsattning for att ett system ska kunna dela med sig av sin
information. De svenska bankerna har idag stingda API’er.

e Budgetverktyg ar ett verktyg pa en internetsida som mojliggor for anvéandaren att pa
ett enkelt satt gora en budget vilket syftar till att ge anvandaren majlighet att forsta sin
privatekonomi béttre.

e Community ar engelska for ndtgemenskap eller nd&tmatesplats. Med termen menas en
internetbaserad sammanslutning av personer med gemensamt intresse.'’ De sociala
natverkssidorna ger en mangd mojligheter att kommunicera med olika personer.*®

e Framtid ar ett tidsskede som inleds och slutar tamligen langt efter det innevarande
tillfallet.’ I denna uppsats syftar det till férhallanden om ca 5- 20 4r.

e Internetbank ar en elektronisk distributionskanal som representerar en marknadsplats
dar kunder kan skota sina finansiella transaktioner virtuellt.?® Det ar sdledes en
bankfunktion dér kunden kan genomféra sina bankérenden via internet.?

e Jamforelsesida ar en sida dar konsumenter kan jamfora priser pa liknande produkter
och skriva omddmen om dem som andra konsumenter sedan kan ta del av.

e Kundjamforelse syftar till en jamforelse mellan en kunds situation och andra kunder i
liknande situation. Exempelvis kan en kund se att andra i samma aldersgrupp med
liknande inkomst pensionssparar x kr mer eller mindre an kunden sjalv. Pa satt kan
kunden fa en indikation pa om han sparar for lite eller for mycket.

e Lyxfallan ar ett tv-program som syftar till att hjalpa svenskar att fa ordning pa sin
ekonomi.

¢ Mun-till-mun-kommunikation betyder att kunder delar med sig av sina erfarenheter
om ett foretag, produkt eller tjanst via muntliga rekommendationer, betygséattning,
blogginlagg eller kommentarer pa nétet.

e Retailbank betyder i detta fall kommersiell bank framst for privatpersoner men till
viss del dven sma till medelstora foretag.

17 Nationalencyklopedin, 2011, Community
'8 Datainspektionen, 2011

19 Nationalencyklopedin, 2011, Framtid

2 Bradley & Stewart, 2003

21 Nationalencyklopedin, 2011, Internetbank
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e Sociala medier ar ett samlingsnamn pa kommunikationskanaler som mojliggor for
anvandare att direkt kommunicera med varandra. Detta kan de géra genom exempelvis
text, bild eller ljud. Sociala medier utgor ingen envdgskommunikation utan genom
dem kan manga kommunicera med manga. Varje mottagare kan sanda information
genom samma kanaler och pa samma villkor som samtliga anvéndare av dessa media.
Internet bestar idag till stor del av sociala medier. Denna utveckling fran ett statiskt
internet till ett kommunikativt innefattas i termen webb 2.0.%

e Storbank &r en bank som har mer an 7500 anstallda i Sverige. Detta innebdr att det i
Sverige finns fyra storbanker; Nordea, Swedbank, Handelsbanken och SEB. %

e Viral marknadsforing & marknadsforing via mun-till-mun-kommunikation.

e Widget ar ett grafiskt foremal som kan visas i ett fonster i ett grafiskt
anvandargranssnitt pa en dator. De &r vanligen interaktiva, grafiska knappar eller en
matare. Syftet med dem &r att gora ett programs kontaktyta mer forstaelig och
lattanvand.?* | internetbanksammanhang foreslas de placeras pd andra sidor &n
internetbanksidan for att kunderna latt ska kunna se sitt saldo eller om det finns
inkomna fakturor pa exempelvis sin mailsida.

e Oversikt &r ett verktyg pa en internetsida som syftar till att ge anvandare béttre
Oversikt av deras totala utgifter och inkomster. Ofta i form av cirkeldiagram som visar
totala utgifter samt hur stor del som spenderats pa i olika kategorier som exempelvis
el, mat, klader etc. Tanken &r att detta kan hjalpa anvandaren att fa storre kontroll pa
sin ekonomi.

22 Nationalencyklopedin, 2011, Sociala medier
28 Svenska bankforeningen, 2010, De fyra storbankerna
2 Nationalencyklopedin, 2011, Widget
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3 Tidigare forskning

Inledningsvis presenteras en redovisning av det nuvarande kunskapslaget inom akademin.
| detta avsnitt ges saledes en beskrivning av vilka som tidigare studerat relaterade fragor
samt vad detta resulterat i.

Tidigare har internetbanker studerats med avseende pad kunder, anvandbarhet, risk och
fortroende. Bradley och Stewart (2003) menar att internet kommer vara en valdigt viktig del
av framtiden for retailbankerna samt att det kommer att vara en av manga kanaler som
bankerna anvénder sig av.”® Vidare har Chau och Ngai (2010) undersokt uppfattningar,
attityder och beteenden hos ungdomar i relation till marknaden for banktjanster pa internet.
De fann att ungdomar i aldern 16-29 har en mer positiv attityd till banktjanster pa internet an
andra anvandargrupper. De visar ocksa att god kvalitet pd banktjansterna online paverkar
kundernas tillfredsstéllelse och lojalitet.? Aven Ozdemir, Trott och Hoecht (2008) har
undersokt bankkunder i relation till internetbanken. De fann att de kunder som anvander
internetbanken upplever den som mindre riskabel, mer anvandarvanlig och mer anvéndbar &n
kunder som inte anvénder den. Dessutom konstaterade de att manniskor som anvander
internetbanken har storre erfarenhet av mobilt internet, hogre inkomst och langre arbetstider
an de som inte anvander den.”’ Vidare har Mukheriee (2006) studerat fortroende som utbyte
och interaktion pa internetbanken mellan en bank och dess kunder. Han fann att gemensam
vardegrund och kommunikation ar faktorer som okar fortroendet. Att dela vardegrund och
vara trogen ar en vital faktor for att fortroende ska utvecklas. Ett hdgre fortroende for
internetbanken gor kunderna mer trogna. Den trofasthet som kunder kommer att visa
internetbanken ar saledes beroende av vilket fortroende de har for den.” Vidare har Casalo,
Flavian och Guinaliu (2007) visat att en webbplats sdkerhet, integritet, anvandbarhet och
rykte har en direkt och betydande paverkan pa konsumenternas fértroende for en
internetbanksida. Dessutom har de visat att ett hdgt fortroende hos konsumenterna gor dem
mer trogna internetbanken.?® Det &r inte bara Casald, Flavian och Guinaliu (2007) som tagit
upp vikten av anvandbarhet, det har aven Chiu, Hsu, Sun, Lin och Sun (2005) gjort. De har
namligen konstaterat att hur l&nge anvandarna &r villiga att fortsatta anvanda en internetsida ar
beroende pa hur tillfreds de ar med den. Detta i sin tur bestams av upplevd anvandbarhet,
kvalitet och det véarde de far ut av att anvanda sidan.® Syftet med anvandbarhet ar enligt
Bevan (1996) att uppna hog kvalitet pd anvandbarheten. Krav pa anvandbarhet bor faststallas
i termer av effektivitet och tillfredsstéllelse. Anvandargrundad utvérdering kan anvéndas for
att validera dessa krav. Detta innebar att anvandarna kopplas in tidigt i utvecklingen. Det
krdvs namligen att anvdndarna ofta utvarderar tidiga modeller och prototyper for att
sakerstalla att designen ar anpassad efter deras behov och sétt att tanka.*:

% Bradley & Stewart, 2003, s. 272

% Chau & Ngai, 2010, s. 42

2 Ozdemir, Trott, & Hoecht, 2008, s. 212
% Mukherjee & Nath, 2003, s. 5

# Casald, Flavian & Guinaliu, 2007, s. 583
% Chui, Hsu, Sun, Lin & Sun 2005, s. 399
* Bevan, 1996, sid 7
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Omerod (2007) visar vidare att en persons beslut om att skaffa ett vanligt bankkonto ar starkt
pdverkat av andra individer i personens sociala natverk.** Selg (2007) har studerat
svenskarnas anvandning av sociala natverk pa internet. Han fann att tva tredjedelar av
Sveriges studenter och doktorander regelbundet besoker en eller flera sociala natverkssidor.
De mest frekventa besokarna aterfinns i aldersgruppen upp till 25 ar. Totalt uppgar andelen
regelbundna besokare till 65 % av de som anvénder internet. Facebook och YouTube ar de
popularaste sociala medieplattformarna i Sverige. Pa tredje plats kommer Resedagboken och
pa fjarde MySpace. 92 % av de som besoker natgemenskaper ar ocksa medlemmar i en eller
flera.®® Aven Acquisti och Gross (2006) visar p& denna trend. De visar att sociala natverk som
Friendster, MySpace och Facebook har upplevt en kraftig 6kning av medlemskap de senaste
aren. Dessa natverk erbjuder ett medel for interaktion och kommunikation men vacker ocksa
integritet och sakerhetsfragor. De fann att en individs oro for att privatlivet ska exponeras
endast paverkar deras val att vara med i ett socialt natverk i 1ag grad. Aven méanniskor som
varnar om att halla privatlivet privat ansluter sig namligen till natverk och avslojar stora
mangder personlig information. Nagra hanterar sina privata angelagenheter genom att de tror
sig vara kapabla att kontrollera vilka som far access till de uppgifter de lamnar ut. Emellertid
har manga medlemmars missuppfattat hur stort det sociala natverket ar och hur synliga
medlemmarnas profiler ar.>*

Det har gjorts en mangd studier av internetbank, webb 2.0 och anvéndbarhet men dessa har
formodligen aldrig kombinerats i en studie. Darfor & denna kombination intressant att
undersoka. Internetbankerna har studerats med avseende pa anvandbarhet och fortroende men
en framtidsstudie pa hur social media skulle kunna innefattas i detta saknas. Detta arbete
fungerar saledes som en brygga mellan webb 2.0, internetbank, anvandbarhet, risk och
fortroende.

% Ormerod, 2007, s. 48
% Selg, 2008
¥ Acquisti & Gross, 2006
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4 Teori

| detta kapitel presenteras teorier om webb 2.0, anvandbarhet, risk samt fortroende och
onlinefértroende. Dessa ar att betrakta som relevanta for presenterad problemformulering
och syfte. De tillfor olika aspekter pa uppsatsen och utgdr grunder for uppsatsens analys.

For att undersdka hur framtidens banker kan utformas med hjalp av sociala medier anvands
fyra olika teorier. Under webb 2.0-teorin presenteras mojligheterna som finns med denna
teknik och vilka karakteristika som utmérker webbsidor som har anammat detta. Denna teori
visar trenden for hur internet har utvecklats till att tillhandahalla tvavagskommunikativa
kanaler mellan anvéandare. Detta &r en forutsattning for forstaelsen av hur bankerna ska kunna
utvecklas med hjalp av webb 2.0-funktioner. Eftersom de flesta kunder har kontakt med sin
bank via internetbanken &r det vidare av storsta vikt att dessa ar latthanterliga. Darfor
presenteras anvandbarhetsteorier som under arbetets gang har visat sig vara av storsta vikt. De
sista teorierna ror fortroende och risk som ar starkt forknippat med bank och transaktioner pa
webben. Att undersoka framtidens bank, som till stor del kommer vara internetbaserad, med
tanke pa dessa aspekter kandes saledes relevant.

4.1 Webb 2.0

Internet har utvecklats till en plattform dar manniskor och foretag kan samverkan, dela
information och tillsammans generera ett anvandarskapat innehall. Detta kan aven kallas for
webb 2.0-miljon. I denna miljo aterfinns sociala och affarsméassiga natverk med olika verktyg,
applikationer och egenskaper. Detta ar saledes den populdra termen for den avancerade
internettekniken som har gjort det mojligt for bloggar och communities att uppsta. En av de
mest signifikanta skillnaderna mellan webb 2.0 och traditionell webb &r att innehallet &r
anvandargenererad och att det finns storre samarbete mellan internetanvandarna. Webb 2.0 ar
inte bara ett samlingsbegrepp for den teknik, trender och principer som férandrar vad som
finns pa webben utan det andrar ocksa hur webben fungerar. Forskare tror att organisationer
som tar till sig dessa nya tillampningar och utnyttjar dess fordelar tidigt kommer att forbéattra
sina interna affarsprocesser och leveranskedjor avsevart. Bland de storsta fordelarna med
webb 2.0 &r battre samarbete med kunder, leverantérer och andra parter, men ocksa mellan
interna anvandare.®

Webb 2.0-teknologi gor det mojligt for uppkomsten av sociala nétverkstjanster och sociala
medier. Sociala medier ar online-plattformar och verktyg som manniskor kan anvanda for att
dela asikter och erfarenheter, inklusive bilder, videos, musik och kunskap med varandra. Det
viktiga &r att det ar individen som kontrollerar anvandningen av dessa sociala medier. Det ar
séledes en kraftfull klla vars samarbete gar utéver geografiska hinder.®

Féljande ar representativa egenskaper for webb 2.0:%

e Innehall &r skapat av anvandare.

% Lai & Turban, 2008
% Hinchcliffe, 2007
3" | ai & Turban, 2008
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e Modjligheten att utnyttja den kollektiva intelligensen hos anvéandarna. Ju fler anvandare
som bidrar desto mer vardefull blir webb 2.0-webbplatsen.

e Unik kommunikation och samarbetsinriktad miljo.

e Forekomsten av enkla programmeringstekniker och verktyg later nastan vem som
helst agera som utvecklare (t.ex. wikis, bloggar).

e Unik delning av innehall eller medier.

e Anvandarna “iger” informationen pa webbplatsen och utévar kontroll dver dessa
uppgifter.

e Arkitekturen uppmuntrar anvéandare att lagga till vérde till applikationen nar de
anvander den.

Onlinegrupper blir allt mer populéra i och med webb 2.0. Sociala natverk som har miljontals
registrerade medlemmar kan bestd av hundratusentals grupper som &r uppdelade i olika
kategorier. Hur natverket skots och hur grupper bildas varierar dock mycket mellan sociala
natverkssidor. Inom stora sajter som exempelvis Ebay skapas egentligen inte grupper men
anvandarna kan utféra operationer bade som individer, i form av kopare eller saljare, eller
som grupper, i form av betygsattningsmaéjligheter. Ebay bygger pa den kollektiva aktiviteten
hos alla dess anvandare. De tillater anvandarrecensioner av produkter anvandare har kopt
samt recensioner av séljarna. Anvandaraktiviteten anvénds sedan for att producera béttre
sokresultat. Foretaget bygger pa att deltagarna forlitar sig pa évriga medlemmar i gruppen
som tidigare har betygsatt produkten/tjansten eller saljaren. Ebay och liknande sajter forlitar
sig saledes helt pd mun-till-mun-kommunikation som marknadsféring. | andra stora sociala
natverkssajter finns bade personliga natverk dar anvandarna kan bli van med andra och mer
intressebaserade grupper.®

Grupper som bygger pa synergier och kollektiv kunskap beskrivs av Surowiecki (2004) som
stora grupper av ménniskor som ofta blir smartare &n en mindre grupp av eliter. De kan battre
I6sa problem, framja innovation och dven forutsaga framtiden. Framgangen med manga webb
2.0-sidor ar att de anvander den kollektiva intelligensen hos gruppmedlemmarna.®
Manniskor, grupper och internet har gatt samman for att revolutionera larande, utbildning,
kommunikation, samarbete och kreativitet som finns bland dem.*°

4.1.1 Varderingar och k&nnetecken for sociala natverksgrupper
Sociala natverksgrupper som ar méjliga genom webb 2.0-teknik karaktariseras av:*!

e Kollektiv intelligens - konkurrensfordelarna for webb 2.0-webbplatser vilar pa den
kritiska massan av deltagare. Darfor ar nyckeln till gruppens dynamik anvandarnas
deltagande.

e Viral marknadsforing - Sociala natverk pa webben forlitar sig ofta pa
marknadsfoéring via mun-till-mun-kommunikation. Detta hander ndr anvandaren
rekommenderar en webbplats, en tjanst, verksamhet, handelse eller en produkt genom
att dela med sig av sina positiva erfarenheter

e Vanskap - Manga sociala natverksplatser vander sig till anvandare med gemensamma
intressen och darmed finns potential att anvandarna knyter nya vanskapsband.

% Lai & Turban, 2008
39 Surowiecki , 2004
0| ai & Turban, 2008
4 Ibid
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Sjélvklart finns dessa aspekter med i olika stor grad i olika sociala néatverk. Vissa sociala
natverk godtar alla medlemmar medan andra kraver en inbjudan for att tillata deltagande. Det
viktiga ar dock att podngtera att sociala natverk ska vara uppbyggda pa demokratiskt
deltagande d&r manniskor skapar det gruppen vill ha och behover.

4.2 Anvandbarhet i webbgranssnitt

Eftersom de flesta av bankernas kunder har kontakt med banken via internetbanken blir
designen av denna webbsida av storsta vikt.*® For att en design ska uppfylla sitt syfte bor
anvandbarheten vara i fokus. ISO 9241-11 ar en internationell standard som definierar
anvandbarhet pa foljande satt;**

"I vilken grad en produkt kan anvindas av specifika anvandare for att uppna ett specifikt mal
med krafifullhet, effektivitet och tillfredsstdillelse i ett givet sammanhang.”  (1SO 9241-11)

Definitionen uttrycker tre nyckelord; kraftfullhet, effektivitet och tillfredstallande. Syftet med
kraftfullhet &r att beskriva i vilken grad ett mal med att anvanda systemet ar uppfylit.
Effektivitet beskriver vilken anstrangning som har behovts for att uppna detta mal. En uppgift
som kraver anstrangning i hdg grad har inte lika hog effektivitet. Tillfredstallelse ror i vilken
grad anvandaren blir tillfredstalld av att anvanda produkten eller systemet.* | denna uppsats
har utgangspunkten varit anvandaren. Darfor presenteras teorier kring anvandbarhet som
sedan kan kopplas till internetbanken och respondenternas upplevelser. I synnerhet studeras
aspekter som estetik och minimalistisk design, flexibilitet och effektivitet, att systemet ska
stimma Overens med verkligheten, larm och sokning av information och slutligen
anvéandarcentrerad utveckling.

En webbsidas besokare scannar snabbt av sidan innan den valjer att satta sig in i innehallet.
Vid en forsta anblick ska darfor sidan vara bra strukturerad med tydliga rubriker. Med detta i
atanke ar det viktigt for bankerna att ha lattnavigerade internetbanker for att inte forvirra eller
forsvara enkla uppgifter for kunder. Nielsen (2000) tar upp vissa riktlinjer som bor uppfyllas
pa en webbsida. En av de viktigaste aspekterna ar att det skrivna ordet ska vara tydligt.
Anvandaren ska inte tvingas lasa langa stycken utan ska hjalpas genom korta paragrafer eller
listor. Det viktigaste bor ocksa presenteras forst eftersom anvéandaren oftast inte laser allt som
stdr pa sidan.*® Molich (2002) talar vidare om att en webbsida bor utgd fran vissa principer.
Dessa ar:*’

e Anvéndaren ska vara i fokus
e Synliggdr anvandarens mojligheter

Manga som anvander sig av internet ar inte sarskilt intresserade av data eller ens webben i sig.
De ser det snarare som ett verktyg som kan underlatta for dem.*® Internetbanken kan ses som
ett verktyg som underlattar fér anvandarna genom att de kan gora sina arenden online istéllet
for att ga till banken.*® Om webbsidan ar mindre effektiv &n exempelvis ett telefonsamtal 1ter
manga anvandare bli att anvanda natet. Webbsidans &gares uppgift ar darfor att se till att

*2 Lai & Turban, 2008

*2 Svenska bankforeningen, 2010, Allménhetens syn p& bankerna 2010
S0 9241-11, 1998

** |bid

*® Nielsen, 2000

*” Molich, 2002

“8 Ibid, s. 70

9 Svenska bankféreningen, 2010, Allménhetens syn pa bankerna 2010
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webbplatsen vénder sig direkt till anvandaren. Anvandaren vill vid access ha tydlig
information som &r aktuell och anvandbar. Webbsidan far ocksa garna innehalla referenser till
konkurrenter och allra helst, jamforelser med konkurrenter.

Det ar viktigt att synliggora anvandarens mojligheter genom att visa anvandaren vad den kan
gora och vad de behdver gora. Detta kréver att webbsidan ar intuitiv och guidar anvandaren
till att klara av platsens funktioner. Déarfor ar det bra om instruktioner &r korta och
lattbegripliga och att krangliga ord eller uttrycks minimeras. Anvandaren har ett begransat
minne och bor darfor guidas val och webbplatsen ska byggas upp pa ett satt som motsvarar
anvéandarnas forvantningar. Det bor poéngteras att det ar anvandarens mojligheter som ska
presenteras och inte information som intresserar eller underlattar for foretaget sjalva.>

4.2.1 Estetik och minimalistisk design

Det &r viktigt att inte dolja relevant information for anvandaren eftersom det tar plats i minnet
att komma ihag information som skulle kunna vara synlig i granssnittet. Dessutom bor onddig
input minimeras eftersom det tar plats pa webbsidan som skulle kunna ges at viktigare
information. Det ar ocksa tidskravande och kraver uppmarksamhet som hellre skulle kunna
laggas pd relevant information.> Data, parametrar, menyer och kommandon som inte &r
relevanta bor darfor tas bort. Standardvarden, genvéagar och kortkommandon bor anvéandas sa
ofta som mojligt. Det ar ocksa viktigt att designa med ett subjektivt tilltalande utseende.
Farger kan anvéandas pa ett fortydligande satt och det ar viktigt att anvanda lasbara typsnitt
som ar tillrackligt stora. En estetisk och minimalistisk design ar ocksa viktigt pa grund av hur
méanniskor uppfattar saker. Vid utformningen av ett granssnitt ar det bra om anvéndarens
uppmarksamhet triggas nastan instinktivt eller atminstone bor inte uppméarksamheten delas
mellan webbsidans funktioner och onddig information. Darfér & en minimalistisk design
avgorande. Anvandare tenderar ocksa att ge mer uppmarksamhet at estetiska saker. Nar
anvandaren uppfattar inputs som &r estetiska och angenama fokuserar anvandaren pa denna
input.>® Nar det galler grafisk design av webbsidan finns det tre aspekter som &r viktiga fran
ett anvandarperspektiv®*:

e Nyttig information. Det ska vara riktat till anvandaren och garna illustreras med bilder
eller kartor.

e Grafik som hjalper forstdelsen Gver hur webbsidan &r uppbyggd. Har ingar
navigeringshjalp till anvandaren.

e Utsmyckande grafik. Detta behdvs for sjalva upplevelsen av webbsidan som enbart
tjanar estetiska syften. Detta far inte resultera i att anvandaren blir stord eller i att
sidan tar lang tid att ladda ner.

4.2.2 Flexibilitet och effektivitet

Flexibilitet och effektivitet vid anvéndande &r en nyckelfaktor till att skapa en lyckad
webbsida. Detta betyder att en sida ar flexibel nog att anvandas av bade erfarna och oerfarna
anvéndare. Det kan vara en fordel for anvéndaren att kunna skraddarsy frekventa handlingar.
Detta innebar att det bor finnas flera sétt att 16sa saker i systemet som ska vara relaterade till
den erfarenhetsnivan anvandaren har. Det kan ocksa vara lampligt att lata anvandaren andra
hur sidan ser ut eller beter sig. Pa sa sétt kan de namligen gora den till sin. Pa detta satt kan
anvandaren stdnga av funktioner som de inte anvander eller &ndra hur navigeringsfaltet ser ut.

% Molich, 2002, s. 69-72

% |bid, s. 73-75

%2 sandblad, 2010, Lecture 11

%3 Kavathatzopoulos, 2010, Lecture 3
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Om webbsidan har besokare med olika erfarenhetsniva ar det viktigt att de designar darefter.
Detta kan vara bra for en oerfaren anvandare men allteftersom deras mentala modell av
systemet utvecklas kan de borja anvanda mer avancerade funktioner efterhand.

4.2.3 Lat systemet 6verensstamma med den verkliga varlden

Det kognitiva systemet i det méanskliga sinnet har begransad kapacitet. Manniskor kan inte
vara helt rationella och arbeta som datorer. Darfor maste utformningen av systemen ha
anvandare i beaktande. Manniskor vill ha snabba, koncisa l6sningar som tillfredsstéaller deras
behov. Manniskorna vill att saker ska fungera smidigt for att snabbt kunna fatta ratt beslut
baserade pa input fran det som presenteras. Utdver detta behover manniskor ordning,
bekraftelse och sammanhang.”® For att justera granssnittet s& att systemet talar anvandarnas
sprak kan metaforer anvandas. Exempel pa detta &r en "hem"-knapp i form av ett hus. Da vet
anvandaren intuitivt att denna knapp innebar startsidan for internet.>’ Metaforer tillater
anvéndaren att relatera till nagot vilket gor att informationen verkar vara naturlig och logisk.”®

4.2.4 Soka information och larm

Molich (2002) namner hur viktigt det ar att tala anvandarens sprak. En anvéandare talar varken
datasprak eller facksprak och detta bor tas i beaktning nar information presenteras for denne.
Anvéandarna vill inte kdnna sig dumma och ska inte behdva satta sig in i facktermer. For att
I6sa denna problematik bor facktermer minimeras. Om detta inte gar maste en ordlista finnas
till hands som tydligt lankar till ordet. Det ar ocksa bra om ordlistan kan beskrivas med nagra
kompletterande exempel som tydliggor termen ytterligare.*®

Pa webbsidan bor det finnas en god sokfunktion for att anvandaren lattare ska kunna hitta pa
sidan eller hitta information. Det ar dock viktigt att tinka pa att anvandaren séllan utnyttjar
den hjélp som é&r kopplad till komplicerade webbplatser. Anvéndare tycker oftast inte att
arbetsinsatsen vid att lasa sig till 16sningar pa problem ar vart det med tanke pa utbytet.
Istallet kanske de frgar vanner eller ger sig p& problemet ensam.®

Anvandaren ska ocksa hallas uppdaterad om vad som hander pa en webbsida. Nar det galler
uppgifter som anvandaren kan uppfatta som kritiska forvantar sig anvandaren nagon reaktion.
Ett viktigt meddelande ska vara lattlasligt och koncist. Det ar ocksa viktigt att informera hur
anvandarens uppgifter kommer behandlas om de ska mata in personlig information.®

4.2.5 Anvandarcentrerad utveckling

For att lyckas med anvandbarhetsaspekten kravs tidig fokus pa anvandarna och uppgiften. Ett
satt att forsta anvandaren vid utformningen &r att gora anvandaren till en del av designteamet.
P& sd sitt tillimpas anvandarcentrerad utveckling.®? En anvandbarhetsexpert som kan
oversatta anvandarnas behov i tekniska termer bor inkluderas i teamet.®® | varje system som
ska utvecklas finns det olika typer av anvandare. De kan ha gemensamma behov men olika
krav pa systemet. Det kan saledes vara klokt att understéka anvandare med olika
erfarenhetsnivéer.®* Olika metoder kan anvandas sasom intervjuer, observationer, workshops,

%% Benyon, Turner & Turner, 2005, s. 66-71
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fokusgrupper etc.®> Somliga havdar att det ar tidskravande och kostsamt att géra anvandarna
delaktiga i utvecklingen. Det ar da viktigt att komma ihdg att om systemet har dalig
anvandbarhet kanske inte systemet kan anvandas 6verhuvudtaget.®® Om anvandbarhet tas i
beaktning sent i utvecklingsprocessen &r det ofta for sent att &ndra nagot. Utvarderingar maste
goras under hela den iterativa utvecklingsprocessen. Det maste finnas ett dtagande fran bada
parter, anvandare och utvecklare.®’

| utvecklingen av internetbanken ar det inte bara anvandbarhet som maste tas i beaktning. Att
genomfora ekonomiska transaktioner pa natet kan upplevas som riskabelt och maste saledes
hanteras. Risker i internetmilj6 ar oerhort viktigt och presenteras harnast.

4.3 Risk

Upplevd risk ar en viktig faktor som paverkar konsumentbeteende online. Att behandla
ekonomiska transaktioner pa internet innebar manga risker for konsumenter utdver att
transaktionen uppfattas som riskabel i sig. | onlinemiljon kan brott nd&mligen utféras med
extremt hdg hastighet och utan nagon fysisk kontakt. Om en obehdrig person far tillgang till
en internettjansts anvéndarsida kan en betydande mangd ekonomisk information &ventyras
och det kan bli stora ekonomiska forluster. Darfor ar de viktigaste kategorierna av upplevd
risk i samband med banktjanster pa internet en sakerhetsrisk och en integritetsrisk. Dessa ar
forknippade med den potentiella forlusten pa grund av brister i operativsystemet eller att
personlig information om kunden hamnar i oratta hander.®® Risk &r en omfattande
konstruktion som innefattar upplevd risk, teknik och ageranden. Denna studie utforskar
sékerhetsrisker och integritetsrisker:

e Sékerhetsrisk ror uppfattningen av potentiell forlust orsakad av svagheter i
internetbanksystemet.

e Integritetsrisk ror den potentiella risken att en ickeauktoriserad tredje part far tillgang till
personlig information om kunden. Denna risk ror ocksa oron for att banken ska anvéanda
kundernas personliga information utan deras medgivande.®®

4.3.1 Risker med webb 2.0-verktyg och applikationer

Anvéndning av webb 2.0-verktyg och tillampningar kan innebdra risker. Till exempel kan
vissa individer dominera bloggar och wikis och pa sa satt infora fordomar. Anvandargenererat
innehall kan vara felaktig och publiceras utan tillstand och/eller royaltybetalningar. Lai och
Turban (2008) pastar att kostnaderna for att inratta och underhalla webb 2.0-applikationer inte
far vara for hog eftersom fordelarna mestadels ar immateriella. Detta ar den viktigaste
anledningen till att manga foretag valjer att inte anvanda denna teknik. De flesta av dessa
frdgor méste dock genomga ytterligare forskning.™

Det finns vissa risker med att utveckla internetbanken med hjalp av webb 2.0-teknologi.
NAgra av dessa aspekter kan vara:"*

e Underhall av forum och bloggar
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e Feedback fran missnojda kunder

e Kommentarer om béttre erbjudanden hos annan bank
e Bristande langsiktig strategi

e Brist pa kunskap om webb 2.0

Dessa risker kan a andra sidan vandas till mojligheter om det finns en genomténkt strategi.
NAgra av dess méjligheter med webb 2.0 &r:"

Varumarkesbildande

PR-mdjligheter

Utbilda kunder med hjalp av andra kunder

Mer insikt om kunderna

Skapandet av mun-till-mun-kommunikation som vérderas hogt av kunderna
Merforsaljning genom rekommendationer av andra kunder

0O O O O O O

4.3.2 Upplevd risk minskar genom fortroende

Fortroendet existerar endast i en oséker och riskfylld milj6. Annars finns inget behov av
fortroende. Fortroende skulle inte behdvas om insatser skulle kunna genomféras med
fullstandig visshet och utan risk. Den person som litar pa en aktor kallas i denna teori for
trustor. Den person som trustorn litar pa kallas betrodd aktor. Nar trustorn saknar information
om beteende eller egenskaper hos den betrodda aktoren ar fortroende nédvandigt. Det maste
saledes finnas nagot som trustorn kan forlora om fortroendet kranks. Dock ar forhallandet
mellan risk och fortroende dmsesidiga: risk skapar en mojlighet for fortroende vilket minskar
den upplevda risken och leder till risktagande.” Teorin om fértroende och onlinefdrtroende
presenteras mer ingaende i nasta avsnitt.

4.4 Fortroende och onlinefortroende

Fortroende ar en viktig faktor i manga sociala interaktioner som ror osakerhet och beroende.
Ur ett funktionellt perspektiv kan fortroende ses som en mekanism som minskar
komplexiteten i manniskans beteende i situationer av osékerhet. Fortroende ar grundldggande
for en ekonomisk transaktion, oavsett om det sker i en butik i den verkliga varlden eller ver
internet. Dock ar fortroendet annu viktigare online. Ett viktigt skal for betydelsen av
fortroende inom e-handel &r det faktum att i en virtuell milj0 ar graden av osékerhet i
ekonomiska transaktioner hogre &n i traditionella inrdttningar. Internetbaserade
affarstransaktioner kan skapa flera risker. Dessa orsakas antingen av:’*

e Systemberoende osékerhet som kommer av anvandning av 6ppna tekniska infrastrukturer
for utbyte av information eller av

e Transaktionsspecifik osdkerhet som ror beteendet hos de aktdrer som &r inblandade i
online-transaktionen.

Onlinefortroende kan ses som en mekanism som minskar osakerheten med att anvénda 6ppna
tekniska infrastrukturer for utbyte av information, det vill séga system som &r beroende av
osakerhet. Nar det géller internetbank eller e-handelsystem, finns beroende osékerhet
framforallt géllande potentiella tekniska felk&llor och brister i sékerhet. I samband med
onlineshopping har flera studier bekraftat den forvantade riskreducerande effekten av

2 \/an Raalte, 2009, s. 13
3 Grabner-Kréuter & Faullant, 2008
74 -
Ibid
26



fortroende. Fortroende kan definieras som en forvantan pa en betrodd aktor, eller som en
beteendemadssig avsikt att vara beroende av annan part. Detta i kombination med en kénsla av
sarbarhet eller risk om fortroendet krénks. Foljaktligen &r onlinefortroende oftast definierat
som en tro eller forvantan pd webbplatsen, webbséljaren och/eller internet. Den tekniska
artefakten eller systemet blir da en betrodd aktor. | samband med banktjanster pa internet
handlar det vanligtvis om en konsument som har att besluta sig for att skaffa en internetbank
eller hélla sig till mer traditionella satt att utféra bankarenden.”® Konsumenten blir dé trustor
och internetbanken den betrodda aktoren.

4.4.1 Hard och mjuk dimension av fortroende

Forskare har definierat fortroende som en flerdimensionell konstruktion och infort sérskilda
egenskaper som den betrodda aktéren bor ha. | grund och botten aterspeglar dessa attribut
olika delar av trovardighet. Vidare kan i princip tva breda dimensioner av onlinefortroende
urskiljas. Den forsta ar "harda dimensionen"” av onlinefortroende som har en
funktion%litetsbaserad karaktar. Denna innebédr féljande egenskaper hos den betrodda
aktoren:

e Formaga
e Kompetens
e FOrutsagbarhet

Denna dimension ar relevant for alla objekt av fortroende i samband med e-handel och
aktiviteter pa internet. Den "mjuka dimensionen™ av fortroende omfattar egenskaper eller
attribut sésom:”’

o Arlighet
o Vélvilja
o Trovérdighet

Dessa avser en inneboende vilja att agera i trustorns intresse. Denna vilja grundar sig i den
betrodda aktorens vardegrund. Operationaliseringen av denna foértroendedimension ar
meningsfull endast i mellanméanskliga fortroenderelationer, eller mer specifikt, nér den
betrodda parten ar en enskild person eller organisation.”

4.4.2 Fortroende for tekniken

Analysen av onlinefortroende i samband med internetbank bor inte enbart fokusera pa
mellanméanskliga relationer utan maste ocksa Gvervaga opersonliga former av fortroende.
Sjalva tekniken fungerar som ett éverféringsmedium for att utfora finansiella transaktioner.
Teknik maste betraktas som en betrodd aktor. Darfor infors begreppet teknikfortroende och
dimensionen av sdkerhetstjanster sasom sekretessmekanismer, mekanismer for autentisering
och atkomst samt kontrollmekanismer. Dessa bidrar till en forbattring av teknikfortroendet.
Vid undersokningen av hur teknikfortroende paverkar konsumentbeteende online &r det klokt
att definiera denna konstruktion som en vilja att lita pa internet som ett medium for
ekonomiska transaktioner. Fortroendet for tekniska system baseras i huvudsak pa upplevd
funktionalitet (t.ex. palitlighet, kapacitet, riktighet och tillganglighet) av ett system. Darfor

5 Grabner-Krauter & Faullant, 2008
76 R
Ibid
7 Ibid
8 Ibid
27



havdar Grabner-Krauter & Faullant (2008) att endast "harda dimensionen™ av fortroende &r
relevant for begreppsbildning och operationalisering av onlinefortroende.”

4.4.3 Tillitsbaserad gruppdynamik i webb 2.0

Enligt Coleman (1990) &r ett socialt natverk en konstruerad social organisation. Det finns
bade en makrogrupp, skapad av foretagets aktorer som konstruerade den, och en samling
mikrogrupper som bildats av anvandarna. Tillit & nagot som finns bade pa mikro- och
makroniva pa grund av samspelet mellan aktorerna.?® Att dela sin identitet i en virtuell grupp
kan visas som ett uttryck for fortroende for systemet.®’ Detta ar uppenbart da personer delar
med sig av sina riktiga namn och adress samt uppgifter som exempelvis politiska asikter,
sexuell laggning med sociala natverkssajter eller enskilda anvandare av webbplatsen. Detta
bevisar att anvandare faktiskt tenderar att litar pa sina gruppmedlemmar och &ven bekanta.®

7 Grabner-Krauter & Faullant, 2008
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5 Metod

Under denna rubrik presenteras de tillvadgagangssatt som har anvants for att studera
framtidens bank ur ett social medieperspektiv. Syftet med detta ar att visa lasaren vilken
metod som har anvants for att uppfylla uppsatsens syfte.

For att undersdka hur framtidens banker skulle kunna utformas har en kvalitativ studie utforts.
Detta dels genom att intervjua respondenter inom omradet internetbank samt bloggare och
forskare inom sociala medier. Detta eftersom kombinationen av dessa tva aspekter, bank och
social media, &mnades undersokas. Aven relevanta personer sésom konsulter, journalister och
forfattare har intervjuats. Materialet som togs fram genom dessa intervjuer samt
litteraturstudien testades sedan pa tva fokusgrupper. Detta gjordes for att studien skulle bli
mer tillforlitlig samt for att tydligare mala upp en bild av framtiden for banker.

5.1 Urval av respondenter

5.1.1 Bankrespondenter

Da framtidens bank i denna uppsats undersoks med avseende pa sociala medier behovde
relevanta personer inom bada branscherna intervjuas. Respondenter som representerar
bankbranschen valdes ut efter befattning och relevans. Det var av storsta vikt att hitta personer
som hade nagot sorts ansvar relaterat till internetbanken, bankens arbete med social media
eller affarsutveckling. Syftet med detta var att fa en klar bild av vad som ar mojligt att gora pa
internetbanken utifran olika perspektiv. Det var ocksa viktigt att lokalisera respondenter som
tillsammans kunde ségas representera Sveriges bankbransch. Tre av storbankerna finns
representerade tillsammans med Danske Bank. Aven tva banker som endast ar internetbanker
och saledes ar nya i jamforelse med storbankerna finns representerade. Utgangspunkten var
att fa representanter fran samtliga storbanker men Swedbank hade ej majlighet att delta i
denna studie pa grund av tidsbrist. Syftet med att intervjua detta breda spektrum av
bankrepresentanter var att ge en diversifierad bild av de forutsattningar som finns for att
utveckla bankerna med hjalp av social media. Bankrespondenterna ar insatta i hur deras
internetbank fungerar och har en storre forstaelse for banksékerhetsfragor an forfattarna till
denna uppsats. De kunde ockséa ge sin allmanna bild om hur utvecklingen ser ut och om de
tror att communities skulle kunna vara en del av denna utveckling. Vidare spelade de
geografiska aspekterna in i urvalet eftersom forfattarna ville ha mojlighet att genomféra
intervjuerna ansikte mot ansikte. Da samtliga banker hade huvudkontor i Stockholm
begransade detta inte forfattarnas urval.

Nagra av bankrespondenterna framforde en 6nskan om att vara anonyma. Pa grund av detta
ansag forfattarna att det var lampligast att géra alla respondenter anonyma oavsett kategori.
Detta har resulterat i att bankrespondenterna benamns Bank A-l i uppsatsen. Vid nagra
tillfallen har dock undantag gjorts eftersom det tydligt framgatt vilken bank som fallt
pastaendet. Detta for att undvika att réja nagon identitet. Alla respondenter benamns ocksa
han” eftersom det annars skulle vara tydligt vad de tva kvinnliga respondenterna har sagt. De
personer som har intervjuats inom bank ar:

Anders Carlstrom, chef for internetbanken SEB
Annelie Gullstrom, digital mediechef pa SEB
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Annika Winsth, chefsekonom pa Nordea

Hakan Aldrin, grundare och ansvarig for SEB’s community The Benche
Joakim De Leeuw, internetchef pa Avanza Bank

Johanna Lepist6, chef for internetbanken pa ICA-banken

Lars Sjogren, affarsutvecklingschef pa Danske Bank

Mats Carlsson, chef for internetbanken pa Handelsbanken

Per Stenso, IT-chef pd Nordea

5.1.2 Forskare

Vid valet av respondenter som skulle representera sociala medier anvéande sig forfattarna av
tva kallor, forskare och konsulter. Forst underséktes universitetsvarlden for att hitta forskare
inom social media eller bank. Hakan Selg ar forskare inom sociala medier och har bland annat
gjort studier om IT-anvandning hos studenter. Else Nygren &r forskare inom maéanniska-
datorinteraktion men har aven forskat kring sociala natverk. D& det dven behovdes ett
bankperspektiv fran forskarvérlden intervjuades Kent Eriksson pa KTH. Han &r professor pa
KTH:s centrum for bank och finans och har lange forskat om banker. Slutligen intervjuades
Patrick Prax som é&r doktorand pa avdelningen for informatik och media pa Uppsala
universitet. Han forskar om communities i relation till dataspel och kunde saledes bidra med
ytterligare ett perspektiv pa framtidens bank i kombination med social media. Dessa
respondenter ar framstaende inom sin forskning och fick representera den akademiska delen
av denna rapport. De bendmns vidare som Forskare A-D. De personer som har intervjuats
inom forskningsvarlden ar saledes:

Else Nygren, forskare vid Uppsala universitet
Hakan Selg, forskare vid Uppsala universitet
Kent Eriksson, professor vid KTH

Patrick Prax, doktorand vid Uppsala universitet

5.1.3 Konsulter

Da idén om bank i kombination med social media inte ar ett konventionellt fenomen fann
forfattarna ett glapp mellan respondenterna inom bankbranschen och forskarna. Déarav
undersdktes om det fanns personer som arbetade med utvecklingen av framtidens banker. Det
var ocksa relevant att lokalisera andra respondenter som hade god kunskap kring social media
och som inte tillhérde forskarvarlden. Da sociala medier bygger pa internetanvandning ansag
forfattarna att de personer som eftersoktes kunde lokaliseras via sokningar pa webben.
Soktraffarna visade att nagra personer som var aktiva inom bloggvarlden var relevanta att
intervjua. Eftersom dessa respondenter representerar flera olika branscher och yrken benamns
dessa som Konsult A-H under resterande delar av uppsatsen.

Vid en Google-sokning pa “Framtidens bank” hamnade Peter Rosdahls blogg hogst upp. Han
arbetar som projektledare for webbyran Good Old och hade intressanta kommentarer kring
dmnet “tank om Facebook blev en bank”.% Det blev siledes en hog prioritet att & hans
kommentarer kring uppsatsens dmne. Vidare fann forfattarna Hans Kullin som ar PR-konsult
och radgivare inom sociala medier. Hans blogg kring social media har utnamnts till Sveriges
femte mest inflytelserika blogg® och ans&gs dérav vara mycket relevant for uppsatsens amne.

8 Rosdahl, 2010
8 Kullin, 2011
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Tva foretag lokaliserades genom att de bada hade gjort designsketcher for att visa befintliga
banker hur de skulle kunna designa om sina internetbanksidor. Tva respondenter som deltog i
designen av den nya internetbanken och som arbetar med design pa webbyran Doberman
intervjuades. Tieto &r ett IT-tjanstforetag som arbetar med morgondagens IT och som erbjuder
utvecklingstjanster till banker. Ett av deras forsok att visa pa en mer interaktiv bank finns
tillganglig pa internet och gjorde att forfattarna fick kontakt med en konsult pd bolaget
namligen Johan Léfmark. DA Logica ar en konkurrent till Tieto uttalade sig Léfmark endast
om trender pa marknaden och ej specifika koncept eller kundprojekt da de har aktuella
uppdrag med banker. Aven forfattaren och samhéllsdebattéren Par Strém har intervjuats som
bloggar om social media och risker. Vidare intervjuades tva journalister som ldnge har
granskat banker och deras verksamhet. Da detta perspektiv fangade in bade bankernas
forflutna och trender som pagar inom finansbranschen ansags intervjuer med Anders
Andersson, pa Driva Eget, och Hans Bolander, pa Dagens Industri, hogst relevanta. De
konsulter som har intervjuats ar saledes:

Anders Andersson, journalist pa Driva Eget

Daniel Kéallbom, designer pa Doberman webbyra

Hans Bolander, journalist pa Dagens Industri

Hans Kullin, arbetar med digitala PR-strategier och bloggar om social media
Johan Lofmark, konsult pa I1T-bolaget Tieto

Patrik Berg, designer pa Doberman webbyra

Peter Rosdahl, projektledare pa Good Old och bloggar om social media

Par Strom, forfattare och samhéllsdebattor

5.1.4 Urval av fokusgrupper

En fokusgrupp kan definieras som en gruppintervju dar amnet &r tydligt definierat och dar
fokus ar att méjliggora diskussion mellan deltagarna.®® En annan definition pa fokusgrupp ar
en grupp av manniskor som koncentrerar sig p& en och samma fraga.®® En deltagares
uppfattning leder ofta till olika reaktioner och associationer hos de andra, och pa sa sétt kan
forskareané manga perspektiv pa ett och samma amne. Normalt deltar mellan fyra och tolv
personer.

Bland avancerade anvandare av internet intar studenter och doktorander en nyckelroll. Att
studera deras beteenden pa natet gor det mojligt att tidigt upptacka nya tendenser och att
forsta vad som kan komma att bli efterfragat pa nagra ars sikt. Vidare utgor studenter en stor
grupp i samhallet som snart kommer att fora ut sin nyvunna kunskap och sitt tdnkande i
arbetslivet. Generellt sett rader relativt sma variationer mellan kvinnor och man eller mellan
studenter fran olika amnesomraden.®® Darav representerades den forsta fokusgruppen av
studenter som syftar till att representera unga kunder. Till fokusgruppen valdes sex studenter
ut fran olika utbildningar, tre tjejer och tre killar. Majoriteten representerades av
civilingenjorsstudenter som dven last ekonomi for att fa en relevant inriktning vad det géaller
IT. Resterande representerades av mediestuderande samt designstuderande. Studenterna
traffades vid tva tillfallen under 3 timmar.

Den andra fokusgruppen valdes ut fran Logica dar avdelningen Financial Services ansags vara
mest relevant for denna studie. Vid detta tillfalle var examensarbetet inne i den avslutande

8 Saunders et al, 2007, s. 337
8 Obert och Forsell, 2008, s. 7
87 Saunders et al, 2007, s. 337
8 Selg, 2009
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fasen vilket gav respondenterna tillfalle att diskutera fram slutsatser. Gruppen fick tillfalle att
ge feedback och forslag pa de tankar som forfattarna formedlade. For att skilja de tva
fokusgrupperna at benamns fokusgruppen pa Logica som Logicagruppen. Deltagarna i denna
grupp var:

Albert Bengtson, Global Insight Engagement Lead inom Business Development

Eugen Stolin, Business Consultant inom Financial Services

Lars Holmstrém, Sales inom Financial Services

Patrik Merup, Business Manager Banking inom Financial Services

Robert Book, Payments and Managed Banking Solutions Manager inom Financial Services

5.2 Val av intervjumetod

Detta arbete bertr en framtidsstudie vilket har gjort att begransad information fanns i form av
litteratur sasom bocker och artiklar. Darav har intervjuer varit av storsta vikt. Det har kravts
ingaende information vilket medfér att en kvalitativ metod har valts. Syftet med kvalitativa
metoder ar i forsta hand att forsta nagonting pa en djup niva. Kvalitativa intervjuer har enligt
Holme och Solvang (1997) sin styrka i att de styrs mindre av forskaren sjalv och mer av dem
som blir intervjuade. Genom denna metod kan enskilda fall undersékas och mojlighet att
stalla foljdfragor for att fortydliga finns.® For att undvika att missa viktiga faktorer som kan
paverka utformningen av framtidens banker har darfor semistrukturerade intervjuer anvants.
Detta innebar att frdgorna endast utgjorde riktlinjer for intervjuerna. Mojlighet fanns for
respondenten att beratta om insikter eller uppfattningar som inte tacktes in av intervjufrdgorna.®
Den kvalitativa studien har framst gatt ut pa personliga intervjuer men dar personlig kontakt
inte varit mojlig har telefon anvants. Telefonintervju har endast genomforts tva ganger med en
och samma respondent.

Syftet med undersokningen har varit att testa olika utgangspunkter for framtidens bank som
har utvecklats under insamlingen av sekundardata. Detta for att fa en djupare forstaelse for
vad som kan tankas paverka hur framtiden bank skulle kunna ta form ur ett social
medieperspektiv. Vidare mojliggjorde den kvalitativa studien en tydlig struktur av
intervjuerna som gjorde det lattare att atergd till intervjufrdgorna ifall respondenten gled ifran
amnet. Det fanns en stor mojlighet till foljdfragor vilket underlattade informations-
insamlingen. Beroende pa intervjuns langd har foljdfragor ibland varit begransade da manga
av respondenterna var véldigt upptagna.

5.3 Datainsamling

Som tidigare namnts har nagra av nyckelpersonerna inom bank, forskning och sociala medier
valts ut for intervjuer for att extrahera den information som soktes. Urvalet har sdledes varit
ickeslumpmassigt for alla kategorier av respondenter. Intervjuer har varit mellan 0,5 timmar
och 1,5 timme. Samtliga intervjuer har spelats in for att undvika missforstand och for att
underlatta efterarbetet. Anteckningar anvéndes dven som komplement. FoOr fullstandiga
intervjufragor och enkater se Bilaga 2.

Primérdata har som tidigare namnts samlats in genom semistrukturerade intervjuer vid
personliga besok hos respondenterna samt genom tva telefonintervjuer. Intervjuserien
genomfordes for att fa en objektiv bild av synen pa social media i relation till banker.

% Holme & Solvang, 1997, s. 92-99
% Saunders et al., 2009, 5.320
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Anledningen till att antalet intervjuer har varit omfattande &r viljan att kunna dra mer
generella slutsatser. Tolkningen av resultatet grundande sig delvis i de likheter och olikheter
som identifierades mellan de olika grupperna av respondenter. | Tabell 1 visas en
sammanstéllning av alla respondenter for att ge en mer dverskadlig bild av de intervjuer som
utforts.

Forutom primardata som samlats in genom intervjuer har ocksa sekundardata inhamtats fran
en rad olika kallor. Artiklar och litteratur har anvants for att presentera relevant teori och for
att ge forfattarna en bakgrund till &mnet bank och social media. Webbsidor har anvants for att
presentera kartldggningen av trender inom finansbranschen och relaterade branscher.

Tabell 1: Oversikt av respondenter

Respondent Foretag Position Intervjumetod

Anders Carlstrom SEB Internetbankchef 1 kvalitativ intervju

Annelie Gullstrém | SEB Digital mediechef 1 kvalitativ intervju

Annika Winsth Nordea Chefekonom 1 kvalitativ intervju

Hékan Aldrin SEB Grundare av the Benche | 1 kvalitativ intervju + foljdfragor

per e-post

Joakim De Leeuw

Avanza Bank

Internetchef

1 kvalitativ intervju

Johanna Lepist6

ICA-banken

Internetbankchef

1 kvalitativ intervju + foljdfragor
per e-post

Lars Sjogren

Danske Bank

Affarsutvecklingschef

1 kvalitativ intervju

Mats Carlsson Handelsbanken Internetbankchef 1 kvalitativ intervju

Per Stenso Nordea IT-chef 1 kvalitativ intervju + foljdfragor
per e-post

Else Nygren Uppsala universitet Forskare 1 kvalitativ intervju

Hékan Selg Uppsala universitet Forskare 1 kvalitativ intervju + foljdfragor

per e-post

Kent Eriksson

KTH

Forskare och professor

1 kvalitativ intervju + foljdfragor
per e-post

Patrick Prax Uppsala universitet Doktorand 1 kvalitativ intervju

Anders Andersson | Driva Eget Journalist 2 st telefonintervjuer

Daniel Kéllbom Doberman Designer 1 kvalitativ intervju

Hans Bolander Dagens Industri Journalist 1 kvalitativ intervju + foljdfragor

per e-post

Hans Kullin Linklaters Digital PR-strateg och 1 kvalitativ intervju + foljdfragor
bloggare per e-post
Johan Lofmark Tieto Konsult 1 kvalitativ intervju + foljdfragor

per e-post
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Patrik Berg Doberman Designer 1 kvalitativ intervju
Peter Rosdahl Good Old Projektledare och 1 kvalitativ intervju + foljdfragor
bloggare per e-post
Pér Strom Egenforetagare Forfattare och bloggare 1 kvalitativ intervju + foljdfragor
per e-post

5.4 Genomférande av fokusgrupper

5.4.1 Genomforande av fokusgrupp med studenter

Motet hade en dagordning med en ordférande och en sekreterare som representerades av
forfattarna. Innan forsta métet hade deltagarna fatt ta del av viss information som var viktig
for grundforstaelsen. De fick bland annat fem inledande fragor vad galler ekonomi i
allménhet, bank och social media i kombination med bank. Syftet med detta var att gruppen
skulle fa reflektera 6ver nagra relevanta fragestallningar innan forsta tillfallet for att underlatta
den inledande diskussionen. Under det forsta motet diskuterades inledningsvis ett mer allmant
angreppssétt néar det géller banker och sociala medier. Forsta moétet med fokusgruppen var
indelade i tema 1-7 dar mer och mer information presenterades for gruppen och en power
point anvandes for att illustrera detta. For att se de fragor som stélldes till fokusgruppen se
Bilaga 1 dar ocksa de teman som presenterades for gruppen aterfinns.

Infor det andra fokusgruppsmotet fick deltagarna i uppgift att fylla i den enkéat som 6vriga
respondenters intervjuer utgatt ifran. Utéver detta behandlades fyra ytterligare teman som
gick in mer pa djupet av amnet framtidens bank. Aven dessa teman aterfinns i Bilaga 1. Detta
mote inneholl ocksa fler interaktiva Gvningar dar de sjalva fick komma pa onskvérda
funktioner i framtidens bank.

5.4.2 Genomforande av fokusgrupp pa Logica

Logicagruppen fick material om uppsatsens resultat utskickat till sig cirka en vecka innan
motet. Detta material representeras av avsnitt 7.8.1 och 7.8.2 i denna uppsats. Detta skulle ge
deltagarna chansen att dra egna slutsatser utifran resultatet som sedan ocksa diskuterades.
Under motet fick deltagarna tala fritt om hur de tédnkte sig framtidens internetbank. Utan att
forfattarna behovde styra fokusgruppen kom de in pa samtliga av uppsatsens slutsatser. Innan
motet avslutades gjordes en sammanfattning da de viktigaste slutsatserna utkristalliserades.

5.5 Operationalisering

| teoriavsnittet har olika aspekter rdrande social media, bank, fortroende, risk och
anvandbarhet presenterats. Dessa utgjorde grunden for intervjufragorna eftersom resultatet till
viss del tolkats utifran teorin. Dock innebar framtidsstudien att flera intervjufragor behdvde
adderas som inte direkt var kopplade till teorin. Detta for att belysa framtida aspekter som inte
nodvandigtvis redan fanns i teorin. Operationaliseringen innebar saledes att centrala begrepp
fran teorin samt kompletterande tankar formades om till konkreta fragor. Under intervjun
stalldes inledningsvis allmanna fragor om framtidens bank for att initialt fa en inblick hur
respondenterna sag pa framtiden. Samma fragor anvandes oavsett vilken kategori av
respondenter som intervjuades. Respondenterna hade olika expertis men fick anda chansen att
svara pa fragorna utifran deras perspektiv. Dessa fragor aterfinns i Bilaga 2. Anledningen till
att en kvalitativmetod valdes var att de majliggjorde for forfattarna att forsta framtiden for
banker pa en djupare niva. Dessutom styrs sadana intervjuer i hogre grad av respondenterna
och lagre grad av forfattarna vilket var viktigt i denna studie.
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Vidare anvandes tva enkater varav den forsta belyste allmanna fragor géllande bank och
social media, se Bilaga 2. Forsta enkédten anvandes som bakgrund dar respondenterna fick
tanka fritt kring olika aspekter gallande dmnet. De fick chansen att gradera om de trodde att
olika pastaenden stamde i mycket lag grad, i 1ag grad, i hog grad eller i mycket hog grad.
Syftet med detta var till viss del att tvinga fram ett stallningstagande hos respondenten. For att
fa en representativ bild var kommentarfalten tillhdrande respektive fraga av stor vikt. Dar fick
respondenterna fritt kommentera varfor de graderade som de gjorde.

Den andra enkaten gick in mer pa djupet och behandlade funktioner pd en framtida
internetbank. Respondenterna fick sjdlva kommentera om funktionerna skulle vara pa
internetbanken eller nagon annanstans. Respondenterna fick dven chans att gradera i vilken
skala funktionerna var en god idé.

Eftersom denna uppsats rorde en framtidsstudie fick respondenterna tanka kreativt géllande
framtidens bank. Fragan som operationaliserade detta var: Beskriv din drémbank? Fragan
“Tror du att idén med ett bank-community dr god?” rorde teorier kring bank, social media
och webb 2.0. D& ordet community kan ha olika betydelse for olika personer anvandes
definitionen i kapitel 2 for att forklara for respondenter som inte kande sig tillrackligt insatta i
amnet. Vidare syftade frdgan “Ar risker néigot som skulle kunna utgora ett hinder?” till att fa
en bild av vilka risker respondenterna ansag fanns med att utveckla framtidens bank med
sociala medieaspekter. Fortroende och onlinefortroende beskrivs i teoriavsnittet och ar en
viktig aspekt nar det galler bank. Detta operationaliserades bland annat i fragan: “Tror du att
kunden idag ser ett problem i att rddgivaren dr en sdljare?” Da anvandbarhet inte var
utgangspunkten for denna uppsats operationaliserades inte fragor kring detta &mne. Analysen
och slutsatserna kring anvandbarhet framkom dock tydligt i respondenternas svar och denna
aspekt kunde darfor inte forbises.

5.6 Utvardering av resultat

Utgangspunkten for detta examensarbete var hur ett framtida bank-community kunde
utformas och vilken péaverkan det skulle ha for kunderna och banken sjilva. Det stod
emellertid klart relativt tidigt att detta syfte inte borde vara huvudfokus for bankerna i
dagslaget. Genom intervjuer upptécktes flera andra aspekter som istéllet borde tas i beaktning.
Syftet med denna uppsats har saledes andrats till att inkludera mer &n bara ett bank-
community. Utgangspunkten har dock genomgaende varit ett social medieperspektiv pa bank.
Intervjufragorna var formulerade sa att fler aspekter an just ett bank-community kunde
utrénas. Sannolikheten att syftet verkligen studerats ar saledes hdg. Intervjufragorna har i
mangt och mycket byggt pa teorierna som presenterats. Da dven mer generella fragor om
framtiden for banker har stéllts anses slutsatserna stdmma i hog grad.

Da teorier om banker och social media har varit limiterad har inte de teoretiska glaségon
genom vilka resultatet studerats begrénsat forfattarna. Detta har &ven lett till en 6ppenhet for
forandringar i val av teori och intervjufragor. Intervjuerna har varit halvstrukturerade vilket
har gjort att respondenterna har kunnat rora sig utanfor teorins ramar. For att motverka
subjektiviteten har 21 respondenter intervjuats och tva fokusgrupper anvants med sex,
respektive fem, respondenter i varje. Néar nagot har varit oklart har dven foljdfragor stallts
vilket har gett forfattarna tillfalle att fraga om sadant som dykt upp efter hand. For att
sakerstalla att data som samlats in har uppfattats korrekt har noga genomgang av anteckningar
och inspelningar av intervjuer genomforts.
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Uppsatsens reliabilitet ar tamligen hog da ett brett spektrum av respondenter har intervjuats.
Undersokningen inkluderar manga av Sveriges banker men ocksa andra aktdrer sdsom
konsulter, journalister, forfattare, bloggare, forskare m.fl. Detta innebar att utslaget kan ségas
representera trenderna inom bankbranschen och bankernas asikter i hog grad. Anvandandet av
fokusgrupper har ocksa formedlat viljan om att testa den kunskap som erhallits genom
intervjuerna. Detta for att inte fA en missvisande bild av vad kunder verkligen vill ha.
Bankbranscher ar konservativ och manga kunder har ocksa en konservativ bild av hur de
hanterar bankarenden. Darfor var fokusgruppen med studenter av storsta vikt da de kunde visa
om idéerna verkligen var gangbara.
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6 Bakgrund

Detta kapitel syftar till att ge Iasaren en historisk bakgrund till hur internetbankerna i Sverige
utvecklats fram till skrivandets stund samt hur internetutbredningen varit en forutsattning for
detta.

1996 lanserades de forsta internetbanktjansterna i Sverige. |1 och med att banktjansterna pa
natet sedan har utokats i kombination med att fler och fler hushall har fatt tillgang till internet
har internetbanken blivit enormt populdr. 1 jamfoérelse med andra lander har de svenska
bankerna en mycket hdg andel internetkunder. Mellan 1999 och 2008 6kade andelen svenskar
som betalar rakningar via internet fran 9 % till 63 %.** Idag &r denna siffra narmare 80-90
%.% Bland den yngre ldersgruppen av kunder ar det upp till 97 % som betalar sina rakningar
via internet. En forutsattning for denna utveckling har varit att internetutbredningen i Sverige
ar valdigt hog. De svenska bankerna ar for tillfallet varldsledande nér det géller att erbjuda
internetbanktjanster. Sverige &r ett av de lander i Europa dér hogst andel av befolkningen
anvénder banktjanster pa internet.*

Den héga nivan av internetforstaelse och det faktum att manga anvéander bredband mojliggor
for foretag att utforska nya marknader sasom internetbaserad media, streaming av musik och
video-on-demand. Dessa nya tjanster 6kar mojligheterna fér kunderna och 6kar konkurrensen
mellan foretagen. Konsumenter som &r bundna till ett virtuellt samhélle erbjuder stora
mojligheter for foretag att fa lojala kunder och 6ka sina marknadsandelar.® Internet kan ocksé
gora det lattare for konsumenterna att séka och jamfora erbjudanden fran olika foretag. Detta
innebar att marknaden har blivit allt tydligare vilket lett till 6kad priskonkurrens i foretag som
erbjuder latt jamforbara tjanster. Dessutom erbjuder internet ett nytt satt att distribuera digitala
tjanster. Darfor ar ett potentiellt hot mot bankerna att de kommer forlora de ndra och
langsiktiga relationer de har haft med manga av sina kunder genom att konkurrenter erbjuder
battre digitala l6sningar och lattare jamforbara tjanster och produkter.®®

Anvéandandet av internetbanken har stora fordelar bade for kunden och for banken. Ur
bankens perspektiv kan anvandandet av internetbanken effektivisera deras produktion och
distribution av tjanster. Detta gor att bankkontoren idag blir mer inriktade pa radgivning och
forsaljning. For kunden innebdr det att de kan géra sina vardagliga &renden direkt Gver
internet utan att behdva bestka sitt bankkontor. Enligt Bankféreningens uppgifter har det
visat sig att bankkunder som overgar till att anvanda sin internetbank blir mer aktiva och gor
fler bankaffarer.®® En studie genomford for Bankforeningens rakning visar hur ofta kunder har
anvant sig av bankens internettjanster fran 2003 till 2010, se Figur 1.%

® Svenska bankfdreningen, 2009

%2 Johansson & Larsson, 2008

% Svenska bankforeningen, 2009

% Barnatt, 1998

% Mols, 2000

% 1bid

"Svenska bankféreningen, 2010, Allménhetens syn pa bankerna 2010
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Hander det att du anvander din banks Internettjanst?
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Figur 1: Antalet personer som anvander bankens internettjanst varje vecka har okat. Detta
samtidigt som antalet person som inte anvant dessa tjanster minskat markant.”

Samma studie visar aven att antalet personer som anvander internetbanken Okar medan
personliga besok till bankkontor minskar, se Figur 2.

Vilken av filljlande kanaler anvander du huvudsakligen fér att kontakta din bank?
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Figur 2: Figuren visar genom vilken kanal kunderna ofta kontaktar banken. Under 2010 star
kontakt via internet for cirka 60 %. %

% Svenska bankforeningen, 2010, Allmanhetens syn p& bankerna 2010

% Ibid
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7 Resultat

| detta kapitel presenteras initialt en genomgang av social media och banker, darpa foljer
exempel fran andra banker och branscher. Efter detta presenteras en genomgang av bank-
community, risk och fortroende. Slutligen behandlas mojligheten for banker att bredda sin
verksamhet och hjalpa kunderna med en stérre del av deras ekonomi.

7.1 Sociala medier och banker

Inledningsvis beskrivs kopplingen mellan bank och social media. Detta for att lasaren ska fa
en forstaelse for hur social media kan inverka pa framtiden for banker.

Bankerna var foregangare pa kommersiellt internet under 90-talet men sedan dess har de
utvecklats valdigt lite. Storbankerna har i dagslaget tamligen svaranvanda och trakiga
hemsidor. De banker som &r uppbyggda som natbanker ar emellertid lite battre.*® Problemet
ar att storbankerna inte tvingats att andra sig eftersom kunderna har laga forvantningar pa
banken.'® Bankerna ar namligen kvar i webb 1.0. Webb 1.0 for banker bestar av en
internetbank dar anvéndarna kan ldsa om bankens produkter, hitta information, gora
transaktioner och andra forbestamda handlingar. En internetbank som anammar webb 2.0-
teknik tanker mer pa tvavagskommunikationen och starker kunden genom interaktion med
banken och andra kunder.** Se Figur 3.

Figur 3: Traditionell kommunikation och kommunikation med hjélp av webb 2.0.*%

En undersokning gjord av Financial Service Club'® dér 450 personer tillfragades visade att
93% tror att sociala media kommer vara viktigt for banker i framtiden och 78 % ansag att
sociala media &r viktigt for banker idag. Majoriteten av de tillfragade skulle forst tillfraga

communities och diskussionsforum innan de tillfragande foretaget/varumarket/banken. 74 %
ansdg att de skulle komma att anvanda sociala media mer i sin organisation under de

100 Konsult H

101 Konsult D, E

192 \/an Raalte, 2009, s. 12

1% Ipid, s. 13

104 Brittisk sammanslutning som &gnar sig at att férutse och forbereda for framtida finansiell utveckling
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kommande tva aren. Social media tenderar saledes att ersatta traditionell media som
nyhetskalla, néjeskanal och &siktskalla. %

Manga av de bankrelaterade tjanster som finns inom den sociala mediesfaren idag &r sociala
tjanster i forsta hand och finansiella i andra hand. Om banker antar att de nya applikationerna
ar irrelevanta missar de natgenerationen av kunder.!® Att tjana pengar pa social media &r
emellertid inte ndgot som banker bor syssla med. Social media ar namligen inte till for att
maéanniskor ska tjana pengar utan for att engagera kunder vilket i sin tur leder till att foretaget
tjanar pengar. Detta innebdr att banker inte kan tjana pengar direkt fran social media. Liksom i
fraga om marknadsforing, sponsring och investeringar sker vinsten indirekt. Den mojliggor
for foretag att battre lyssna till sina kunder och battre forsta deras behov och preferenser.'”’
Social media kan nédmligen beratta vad kunderna tycker om en reklamkampanj och vad
kunderna ser att konkurrenterna gor.'®® Det &r denna information som bankerna kan tjéna
pengar pa. Bankerna borde satsa mer pa webb 2.0 ur marknadsfaringssynpunkter eftersom det
just nu sker konsumentbeteendeférandringar. Det borjar namligen bli svarare att na ut till
konsumenterna via traditionell media eftersom att det ar en envédgskanal. Genom att anvénda
internet kan bankerna fa direkt feedback och darmed gora vérdet av en kampanj mer métbart.
Mun-till-mun-kommunikation &r saledes billigare, mer tillforlitligt och mer effektiv an
masskommunikationsreklam.'® Vad social media gér ar att skapa en relation till méanniskor
via nyheter, asikter, rad, och idéer. Podangen ar att skapa en konversation som leder till en
relation som leder till fortroende som leder till affarer.**® Frdgan banker bor stélla sig &r inte
om de kan tjana pengar pé social media utan hur social media ar relevant for dem.'*! De flesta
banker tanker emellertid fortfarande “produkt” nédr de borde tdnka pa hur de ska kunna
engagera sig i kunderna och kommunicera med dem. Webb 2.0 gor det mojligt for bankerna
att utveckla denna typ av kommunikation med och dven mellan kunderna.'*?

”Webb 2.0 ar en attityd, inte en teknologi. Det handlar om att méjliggdéra och
uppmuntra deltagande genom 6ppna applikationer och tjanster. (Davis, 2005)

Bankerna bor bli mer innovativa nar det géller webbaserade finansiella tjanster eftersom
merparten av deras kunder spenderar mycket tid online. Manga av deras kunder &r ocksa
aktiva inom sociala nétverk. Nya generationer ar uppvuxna med dessa forutsattningar och
kommer ta for givet att dven bankerna anpassar sig till dessa spelregler. Om kunderna
diskuterar privatekonomi pa natet boér bankerna ocksa vara dar for att ta del av
diskussionen.'*®

7.1.1 Banker har inte utnyttjat potentialen i social media

Né&r det géller social media anser de flesta respondenter att bankerna gjort mycket lite (se
Figur 4). En del initiativ har skett och de flesta banker med sjélvaktning har startat en
Facebook-grupp. Det ar emellertid inget nytankande som sker.™* Bank D menar att banker
inte ar sarskilt innovativa foretag. Ofta tittar de pd konkurrenter och gor nagot likartat.*

105 skinner, 2010, s. 4-6

106 |hid, s. 93

07 \v/an Raalte, 2009, s. 11-12
108 gkinner, 2010, s. 11

109 \/an Raalte, 2009, s. 12

10 gkinner, 2010, s. 9

111 \/an Raalte, 2009, s. 11-12
12 1hid

13 1hid

114 Bank |

115 Bank D
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Vidare poéangterar Bank | att banken bor utnyttja de floden som kunden anvander. Facebook
och Flippboard*'® &r sdana. En bank bér inte vara protektionistiskt utan borde tanka att de
ska vara med i Flippboard istallet for att bygga en egen.'*’

85% av resondenterna anser att
banker har gjort lite for att anvinda
social media

I W | hog grad

I lag grad

Figur 4: 85 % av respondenter anser inte att banker har gjort mycket for att anvanda social
media.''®

De respondenter som tycker att bankerna har utnyttjat social media i htég grad ndmner att
bankerna har flyttat ut kommunikationen digitalt till olika sociala medier och att bankerna
ligger i samma utvecklingsfas med jamférbara branscher.™®

Vad galler kombinationen bank och social media sager 90 % av respondenterna att det utgor
en del av den framtida utvecklingen av bankerna. Samtliga respondenter i gruppen Bank anser
vidare att utvecklingen ar pa vag mot en mer social bank. De menar att bankerna maste
anpassa sig nar konsumtionsheteenden andras. Manga av respondenterna tror framst pa en
delaktig i befintlig social media vilket innebér att bankerna skapar relationer med kunden i de
granssnitt dar kunden ar. Bankrespondent C och G samt Konsult A lyfter fram SEB’s
Facebook-sida (se Figur 5) som ett exempel. Bankrespondent D och G tror aven pa
communities och Twitter-support.

| SEB Sverige |« tike

[ bbbl adisedd

ge - Top Posts «

SEB Sverige
O du startade eget, vad skulie du gora di?

Lit o35 ta en titt pd din Facedookprofil 53 tipsar vi om en affarsidé vi tror
passar dig, Du har dessutom mojlighet art vinna 50 000 kronor i
startkapital till ett aktiebolag

Kundservice p Facebook Cor testet och tavia pd sidan Driva eget http //wiww face
vardagar 8-22 sebsverigelsk=app_198011333572906

i GLAD PASK! 7“

P see sverige
) 5y
53 wan :

Info
B vaniiga tri;
B poticy

Tips &
& e 6,814 people like this.
Ring upp mig

[ Oriva eget

Figur 5: SEB Sveriges Facebook-sida.*?°

118 Flippboard &r en applikation for Ipad som bygger ett magasin baserat p& anvandarens eget personliga fléde.
1 Bank |

118 Bilaga 3

"9 Bank E, H

120 Facebook, 2011
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| gruppen konsulter &r de flesta positiva till en utveckling av en mer social bank och en mer
interaktiv kundtjanst som anvénder sociala medier uppfattas som positiv. Det finns en
uppfattning om att utvecklingen kommer att bli densamma som i andra branscher. Konsult C
menar att konsumenter vill anvanda kanalerna for att skaffa information, uttrycka asikter och
fa feedback fran foretagen. Konsult B menar att det kommer komma nya typer av
communities och att befintliga sociala medier kommer anvéandas mer. Aven Konsult F och A
tror pa denna utveckling men Konsult F betonar att det endast kommer vara en av kanalerna
for bankerna. Konsult A tycker att bankerna i sina satsningar pa social media fokuserar mer
pa sina egna nyheter an pa kunderna vilket gor att de missar de sociala aspekterna. Fokus for
bankerna borde vara pa vad kunden behover.

7.1.2 Lagt intresse for bank

Atskilliga respondenter anser att det &r svart att gora banktjanster attraktiva eftersom de
uppfattas som nodvéndiga och trakiga. En deltagare i Logicagruppen menade att:*?!

”Du kan scitta en clownhatt pd en banktjinsteman roligare an sa blir det inte! ”

Internetbanken &r dessutom inte den mest besokta webbsidan. For att den ska bli mer populér
kravs en beteendeforandring. Dessutom &r det svart att veta hur intresserade kunderna ar av att
banken lagger sig i diskussioner i social media.'?* Detta visar dven businessinsider.com.
Enligt dem Iag finansiell sektor pa sjatte plats nar de minst populara annonserna pa Facebook
rankades i borjan pa 2011 (Se Figur 6).

Silicon Alley Insider A/ Chart of the Day

Clickthrough Rate And Cost-Per-Click On Facebook For Selected Sectors
<<CTR CPC>>
0.20 0.15 0.10 0.05 0.00 0.3 0.6 0.9 1.2 1.5
r ~=r- —=7 T ———— = =7 = -
Health Care 0.011% $1.27
Internet and Software 0.021 $1.3
Conference and Events 0.028% EEEEE—— 50.67
Grocery Stores
Telecommunications
Financial Services
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Housing and Real Estate
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Consumer Packaged Goods
Restaurants
Retailers
Cosmetics 0.072
Startups 0.074
Non-profits
Automotive
Travel
E-commerce
Media and Entertainment  0.154
Tabloids and Blogs 0.0165%

3 S0.67

Figur 6: Finansiell sektor &r den sjatte minst populéra sektorn av Facebook-annonser.'?

For att gora internetbanken mer populdar maste kunderna triggas att ga in pa sidan oftare.
Nagot som kunderna standigt ar intresserade av ar att kanna till deras saldo. De behdver veta
sitt saldo, oavsett om de star i kon for att handla eller ska bestélla mat pa restaurang. Detta
betyder att det kommer finnas ett dkat behov av lattillgangliga mobila I6sningar men ocksa
snabbare access till saldot pd internetbanken.’** Konsult G tror att kunder kommer anvénda
sina banktjanster dagligen i framtiden. Detta kommer dock inte bero pa internetbankens

121 | ogicagruppen, 2011-05-13

122 Bank A, E
128 Rosoff, 2011
124 Bank C
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utveckling utan pd mobilbanken, dit de dagliga tjansterna kommer flytta.®® Bank A har
observerat att den 6kade mobila anvandningen leder till en 6kad narvaro pé internetbanken.*?®
Dessutom okar aktiviteten pa internetbankerna vasentligt sa fort borsen kommer i fokus. Det
vill séga, nar privatpersonerna kan vinna eller forlora pa att vara aktiva pa borsen loggar de in
oftare. Detta forutséatter att privatkunden har en ekonomi som gor det mojligt att spara i fonder
och aktier samt att de har tillracklig kunskap om detta. Med detta i atanke borde en
funktionalitet hos banken som talar till planboken 6ka inloggningen pa internetbanken.
Exempelvis skulle ett budgetverktyg samt kundjamférelser, dar all den statistik som bankerna
har ar grunden, vara en sadan typ av funktionalitet.”’ Inférande av budgetverktyg och
jamforelser ar en trend som utskilts tydligt i banksektorn och hos andra aktorer. Denna trend
samt ytterligare trender behandlas i néstfoljande stycke.

7.2 Trender inom bank och finansiella tjanster

FOr att utrona hur framtiden for banker kommer att gestalta sig bor trender i bankbranschen
och den finansiella sektorn beaktas. Dessutom kan utvecklingen i andra branscher ge en
fingervisning mot hur bankbranschens kommer utvecklas. Detta har undersokts och redogors
for i detta avsnitt. Inledningsvis beaktas éversikt och budget.

7.2.1 Oversikt och budget

For att ge kunderna béttre dversikt och kontroll pa sin ekonomi har manga banker och aktorer
borjat erbjuda dversikter och budgetverktyg. Nagra av dessa presenteras nedan:

e Mint: Amerikans sida som visar anvandares finansiella konton pa en enda sida,
kategoriserar automatiskt anvandares transaktioner samt méjliggor for anvéndaren att géra
budgetar och oversikter (se Figur 7). Mint ger en Gversikt av ekonomin och baserat pa
kundens information ger sidan tips om vilka finansiella erbjudanden som finns fran flera
olika banker. Eftersom utbudet av produkter inte ar bundet till en bank far kunden ett
storre utbud av tjanster att valja bland. Mint far betalt om en kund byter fran ett
erbjudande till ett annat. Pa sd satt far kunden relativt opartiska rad. Detta bygger
emellertid p4 att bankerna har 5ppna API’er.'?®

noo Mint.com > Treads

mint _—

o e 1 e S I e e ey o

Spending Over Time "

ey Over Time

- hjuulh, [\ >

Figur 7: Oversikt pd mint.com*®

125 Konsult B, G

126 Bank A

127 Bank G

128 Mint, 2011

129 Mint, 2011, How it works
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e Bank Simple: Amerikansk sida som hanterar en kunds alla konton fran olika banker. De
ar partners med banker som levererar produkterna och fokuserar sin verksamhet pa
anvandarupplevelsen. Bank simple erbjuder verktyg for budget, sparande med mera och
kan baserat pa detta ge rad (se Figur 8). Dessutom utvecklar de funktioner som ror pars
gemensamma konton och direktchatt med kundtjanst (se Figur 9). Bank simple finns
endast i betaversion annu men beréknas lanseras under 2011.*%

oo <BankSimple s L

Trip to Seattie

New MacBook

Figur 8: Bank simple visar anvandaren hur mycket pengar som &r Safe-to-spend.*®*

| Ty b . ¢BankSimp

Hw‘»l ve been h aA-. ing so"ﬁ ﬁ. Overview Tran
issues with money transfers

Can you help me?

E‘} That's what I'm here for! z
Could you be a bit more Recurring
specific please?

Mostly international transfers ﬁ. $150.00 every othe
Eo—’ y
i

Figur 9: En anvandare chattar med kundtjanst.

132

e Smartbudget.se: Svensk sida dar anvandarna manuellt kan kopiera sina transaktioner fran
sin internetbank och klistra in dem pa sidan. Sidan skapar da en éversikt 6ver utgifter och
inkomster. Anvandarna kan har jamfora sina kostnader per manad med ett genomsnitt for
alla anvandare av Smartbudget. Sidan tillnandahaller aven budgetverktyg, verktyg for att
hantera elavtal och forsakringar samt majlighet att lagga upp sparmal. Dessutom finns
mojlighet att betygsétta de olika svenska bankerna (se Figur 10) samt ett forum om
privatekonomi, 1&n, rantor och banker.™*

1%0 Banksimple, 2011
131 ibid
132 ibid
138 Smartbudget, 2011
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Figur 10: Oversikt frdn smartbudget.se dar olika banker betygssatts.'**

e Meniga: En svensk demoversion av ett verktyg liknande Mint.

budgetverktyg, dversikt och kundjamforelser (se Figur 11).

P e o v
MENIGA e 895 | 4 . |
Hem Tramsaktoner Budget Rapporter inscter [T Instatiningar

ey A P B 3] L}

°
- HUSHALL BARN B [T uvssTIL EXONOMI QUIZ
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Senaste 12 minaderna

Skillnad 56 954 kr. stes 79" = Fiters jrmtocetse med sndra

] o retamsien

ou spenperape 43% av
DIN INKOMST PA HYRA

Tillhandahaller

Figur 11: En anvandares hyra jamfors med andra anvandare. Pa sa satt kan anvandare se

hur denne ligger till i jamférelse med 6vriga anvandare.*®

e Avanza: Pa Avanza kan kunder samla aktier, fonder och pensionssparande pa en enda
hemsida (se Figur 12). De tillhandahaller svenska och utldndska aktier, fonder och
obligationer och har 6ppna API’er. De erbjuder dessutom i hdg grad, till skillnad fran
traditionella banker, fonder som inte &r deras egna. Sidan har vidare en jamforelsevis god

overblick och ett stod for handel med aktier.**

134 Smartbudget, 2011, Bankbetyg

135 Meniga, 2011
1% Avanza Bank, 2011, Om Avanza

45


https://www.avanza.se/aza/omavanza/index.jsp
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Har f8r du snabbt en god overblick sver ditt sparande. Du ser direkt vad som finns
p4 ditt konto, hur innehaven har utvecklat sig och har kan du aven skriva ut
avrakningsnator for utforda affarer.
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Figur 12: Kontodversikt fér en anvandare p& Avanza.™’

e Nordnet: Erbjuder kunder pensionssparande, aktier, fonder och andra véardepapper. De
tillhandahaller verktyg for sparande och samlar allt pa en plats vilket ger en god 6verblick.
Dessutom ger de gratis kurser pa natet for aktiesparande, fonder, aktiemarknaden med
mera (se Figur 13).

OMNORDNET | BLIKUND SATTA IN PENGAR HANDLA AKTIER FONDER NYHETER OCH ANALYS. KONTAKT

Lagga order

For att lagga en order g&r du i din dep3 in p3
Handla/Kop aktier.

Du soker sedan upp din aktie och d8 kommer det
fram orderlaganing for den aktien.

W ggaorder 12 | «ickepsfremitkns pen for att fortsatta

Figur 13: Nordnetskolan for att handla med aktier.'*®

137 Avanza Bank, 2011, Demo

1%8 Nordnetskolan, 2011
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Fortis: Internetbank som har en mycket anvandarvanlig layout pa sin sida vilket gor det
|4ttare for anvandaren att hitta information (se Figur 14).%
www.bnpparibasfortis.com | Other sites | Newsletters | Corporate and Public Bank | NL PR DE
FORTIS B <searchingfor ... 2> "
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Figur 14: Startsidan pa Fortis internetban

e Skandiabanken/Totalkollen: Syftar till att ge anvandarna en battre forstaelse for hur
deras ekonomi hanger ihop. Anvandaren far gora test som ror vardagsekonomi, spara
langsiktigt, pension, lan, kostnader, buffert och forsakringar. Baserat pa dessa far
anvandaren rad om vilka forsakringar som skulle passa, vilken buffert anvandaren bor ha
med mera. Detta visas i Figur 15 och Figur 16.**
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Figur 15: Anvandaren far initialt fylla i ngra uppgifter.*?
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Figur 16: Baserat pa uppgifter som anvandaren lagger in ger Totalkollen rad om hur mycket
anvandaren bor ha i buffert pa sitt bankkonto. *43

e BBVA bank: Spansk bank som tillhandahaller banktjanster pa liknande satt som Mint.
BBVA jamfor din profil med alla andra kunder for att ge dig tips och erbjudande som
sannolikt kommer passa just dig. De har en sammanfattningsfunktion fér din ekonomi, en
budgeteringsfunktion, investeringsservice och tips. Den tillater d&ven kunden att placera
widgets med p&minnelser eller saldo fr&n banken pa exempelvis kundens mailsida***

e Danske Bank: Denna banks internetbank har budgetverktyg som ska gora det lattare for
kunden att skéta sin vardagsekonomi (Figur 17).*°
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Figur 17:Danske Banks erbjudande for lattare dversikt

7.2.2 Jamforelsesidor

En trend pa internet ar att kunder i allt hogre grad soker sig till jamforelsesidor dar de kan
jamfora olika produkter och tjanster. Nagra sadana hemsidor presenteras nedan:

e Pricerunner: Pa Pricerunner kan anvandarna jamfora allt fran rakapparater till
aktiedepaer (se Figur 18). De erbjuder manga jamforelser som &r relaterat till bank.

143 skandiabanken, 2011
144 Skinner, 2010, s. 87; BBVA, 2011
145 Danske Bank, 2011, Ett nytt satt att skota dina bankarenden
146 Danske Bank, 2011
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Forutom aktiedepaer kan anvandarna namligen jamféra bolan, forsakringar, kreditkort,
privatlén, sparranta med mera.**’
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Figur 18: P4 pricerunner.se kan anvandaren jamfora vilken aktiedepa som erbjuder det mer
prisvarda erbjudandet'*®

e Comboloan: Pa denna sida kan anvandarna jamfora olika banker med avseende pa bolan,
privatlan, kreditkort och sparkonto (se Figur 19). Det finns aven mojlighet att jamfora
forsakringar och elavtal samt ett forum och svar pa fragor rérande privatekonomi.**
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Figur 19:P& comboloan.se kan anvandarna jamfora borantorna de olika bankerna erbjuder
for det belopp de onskar 1&na. **°

147 pricerunner, 2011
8 Ibid
149 Comboloan, 2011
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e Amazon: Pa denna sida far kunderna rad nar de kopt en bok baserat pa vad andra kunder
som kopt samma bok tyckt om denna (se Figur 20). Pa sa satt far kunderna hjalp att hitta
nya passande bocker. **

Frequently Bought Together
Customers buy this book with Study Guide for use with Economics by Campbell R. McConnell Paperback $38.05

- Price For Both: $208.73
‘ET + (. Add both to Cart | | Add both to Wish List |

Show svailability and shipping details

Customers Who Bought This Item Also Bought Page 1 of 17
4 (3
Study Guide to Study Guide for use with Macroeconomics Quantitative Methods for Statistics for Business Annual Editions:
Accompany Economics Economics by Campbell R. (McGraw-Hill Economics) Business (wi... by David and Economics... by Economics, 35 / e by Don
by Mcconnell McConnell by Campbell McConnell R.(David R. And... David R.[David R. And... Cole
Frdoioiok (1) Fodoiodolr (7) Yook (13) Fododevindt (13) Frfrdrdei'r (15) $18.46
5$38.05 $102.31 $172.33 5192.08

Figur 20: P& amazon.com far kunder rekommendationer pa bocker som andra som kdpt
samma bok tyckt om **?

Ticket: Erbjuder sina kunder en Overblick 6ver marknadens utbud av flygresor samt
mojlighet till jamforelser mellan olika erbjudanden. De erbjuder rad och hjélp att boka ratt
resa. Dessutom erbjuder de hjalp vid svara steg i bokningsprocessen i form av ett fonster dar
kunden kan skriva in sitt telefonnummer och bli uppringda inom 60 sekunder (se Figur 21).*

TI@KE-F, *% AL (EE I, 2T e
o 0771-45 67 00 Y= =2
18

Resenirsinformation - Viktigt! s

Skrivin alla fornamn enligt passet + samtliga efternamn, exakt som det str stavat i passet
Detta far att undvika problem i samband med exempelvis incheckningen pa flyget. Efter betalning 1

Startsidan ar namnandring oftast inte majlig, om den ar mdjlioc medfir detta stora kostnader far dig som kund. o IS -
3 e

Eller be ~* en av vara butiker

ekS Flyg Stockholm, Arlanda - Heraklion Kreta, Heraklion 2 pers Scandinavian Airlines, SAS

» Flyg + hotell

" Flyg Utresa: tisdag 31 maj 2011 X
» Hote!\ Avg. Tid Fran Ank. Tid  Till Flight Bli uppringd!

» Hyrbil 31 maj 07:35 Stockhoim, Arlanda 31 maj 08:35 m:;:}gun;;‘Dusseldnrf SK1623 L
» Charter 31 maj 14:00 Dusseldorf, Dusseldorf 31 maj 17:50 Aten, Eleftherios Venizelos ~ A3841 Ange ditt telefonummer, inkl.

» Sista minuten International rikinummer, s ringer vi upp dig
» Kryssningar 31 maj 20:00 Aten, Eleftherios Venizelos 31 maj 20:50 Herakiion Kreta, Heraklion A613 T ED S

» Ovriga resor

Hemresa: sondag 5 juni 2011

» Gruppresor
« ATTArSresor Avg. Tid Fran Ank. Tid Till Flight Ring mig

Sjun 06:45 Heraklion Kreta, Heraklion Sjun 0T7:35 Aten, Eleftherios Venizelos A0
Reseinspiration - 5jun  13:20 Aten, Eleftherios Venizelos ~ 5jun  15:40 Kopenhamn, Kastrup SKT78
5jun  16:15 Kidpenhamn, Kastrup Sjun 17:25 Stockholm, Arlanda SK1424
Vanliga fragor och svar
Totalpris for flyget: 9 100 SEK
Betala resa -
Webbkarta Totaloris for resesallskanet: 9 100 SEK [ Avbryt ]

Figur 21: P4 ticket.se fr kunderna mojlighet att jamfora olika flygresor. ***

7.2.3 Mikrobetalningar

Vidare ses i dagslaget en trend av att mikrobetalningar efterfragas allt mer. Tva sadana
tjnster presenteras nedan:

151 Amazon, 2011
152 |bid

158 Ticket, 2011
154 Ibid
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e Paypal: Erbjuder sékra betalningar via internet till traditionella bankkunder (se Figur 22).
Genom Paypal behéver kunderna inte kanna till sina vanners kontonummer for att féra
over mindre summor, det racker med att kanna till mailadressen. Det har gatt sa bra for
paypal att banker nu angrar att de inte borjade med denna tjanst tidigare. Bankerna insag
namligen inte hur framgangsrikt det skulle bli.**®

PayPal

Figur 22: P& paypal.com kan anvandare skicka pengar enkelt och sakert mellan varandra. **°

e Spare Change: Ett system fér mikrobetalningar som utformats speciellt for ekosystemet
av sociala natverk som finns pa webben. De riktar sig till utvecklare som utformat mindre
applikationer pa Facebook eller liknande sa att anvandare kan betala for applikationen de
anvander pa ett smidigt satt. Poangen ar att gora det mojligt for applikationsutvecklare att
tjana pengar pa sina program enkelt och billigt.*’

7.2.4 Communities

Allt fler privatpersoner blir medlemmar i sociala natverk eller communities. Inom
ekonomiamnet finns en rad communities. Nagra av dem presenteras i detta stycke.

e Wesabe: Ett community dar anvandarna delar tips och rad for att hjalpa varandra att ta
battre ekonomiska beslut.*®

e Communities pa Bank of America, HSBC och Fortis: Dessa tre banker har eller har
haft communities som fristdende hemsidor. HSBC har ett allmant community for
privatkunder (se Figur 23). Bank of America (se Figur 24) och Fortis har nisch-
communities. De forsoker na smaféretagare eftersom entreprendrer med sma och vaxande
foretag behdver mycket rad och stod. Malet med dessa satsningar var att skapa Okad
lojalitet och vinst genom att hjdlpa sma affarsnatverk. Fortis sida hette join2grow och var
den mest framgangsrika av dessa tre.**® Denna lades emellertid ner i och med finanskrisen
eftersom att det kostade mycket for banken att finansiera den.*®®

155 Skinner, 2010, s. 91

156 paypal, 2011

157 Spare Change, 2011

158 \Wesabe, 2011

159 Skinner, 2010, 5.18

189 skinner, 2009, Financial Services Club Blog
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HSBC m The world’s local bank

Contact us - HSBC Group

Business Network Knowledge Centre

in[ Forums :)1(Go)

The HSBC Business Notwork » Forums

Welcome Guest Log In | Regisier | Proforences | Print | Help
Main Forums
Gastery Find out what's on members’ minds, get answers 1o your business dilemmas or sar a discussion yoursel.
Calendar
» Forums Subscribe o £)

Figur 23: HSBC's sociala ndtverk liknar Facebook pd mdnga sditt. 1ol

Sma”' WISHT < powerod ty Bankof America %2>
online community

Home Forums Articles Stories Members Events

Weicome, Guest Sign In Melp 200 Now »

< | Featured Content : .
‘ ‘lm 3 Join us!
f o . % E
PN 1\ ' Ready to Start Your Small Join the community today to access
_ p— -1 . S a wealth of small business
g | W{ Busin S resources and information
—— W1 Posted by: 58 2 Your email address:
What's the right way to start your small business? Should you
90 "all In" or keep your "day Job"™ and work on your dream  Join Now
business on evenings and weekends? Click here to read the .
experiences of other small business owners. Enter your emall address above to
get storted!
Read full story »
Latest Poll
L’ % Community Guidelines Mot Tople: buying an -
o i et o VARW e savinn & ma tanen

Figur 24: Bank of America’s community fér smaforetagare'®

Placeringsforum: Danske bank har ett mindre community for smaféretagare som de
kallar for Placeringsforum. Det riktar sig till smaféretagare som &r intresserade av att
balansera sin likviditet. De har samarbetat med Anders Andersson pa Driva eget och
utformat en investeringsskola med info om vad som éar viktigt att tdnka pa som
smaforetagare. Dessutom ger communitiet tillgang till bankens experter och strateger
inom placeringsomradet. Medlemmarna blir inbjudan att delta och banken &r ganska nojd
med hur communitiet utvecklat sig. Forumet &r i inloggad miljo och forutsétter att
deltagarna ar kunder i banken men kunderna &r inte synliga for varandra.'®

The Benche: SEB lanserade detta community ar 2008. Det ar nischat mot tradefinance,
vardepappershantering och transaktioner. ldén bygger pa att personer som ar globalt
ansvariga for nagot pa ett foretag ofta kanner sig ensamma med sin expertis och garna
moter likasinnade via natet. The Benche utgor darfor en plattform dar de kan stélla fragor
till manniskor i liknande situationer fran hela varlden. Det sidan erbjuder &r service och
méjlighet for deltagarna att f& hjalp genom forumet (se Figur 25).*

81 HsBC, 2011

162 Bank of America, 2011

163 Sjggren, intervju 2011-03-03
164 Aldrin, intervju 2011-03-03
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Figur 25: Communitiet for cash management: the Benche.com*®

7.2.5 Utlaning via sociala tjanster

En tydlig trend pa internet ar sakallad social utlaning. Denna trend &r viktig att namna nar
framtidens bank studeras eftersom den utmanar bankerna och uppfattningen av vad som &r
bankverksamhet. Tva exempel pa social utlaning presenteras nedan:

e Zopa: grundades i Storbritannien och ar ett natverk for social utlaning. Det ar den
forsta sociala utlaningssidan i varlden dar personer som har pengar lanar ut till
personer som behover l&na (se Figur 26).2%° Att mellanledet bank utelamnas leder till
att Zopas kostnader for personal och overhead &r betydligt lagre &n bankernas. Pa sa
satt far bade sparare och lantagare battre ranta an om de skulle ga till bankerna. Sedan
2005 har de lanat ur mer a £ 100 000 000 till 25 000 lantagare utan att nagon
investerare forlorat sitt kapital.'®” Andra sidor som fungerar pa liknande satt ar:
prosper.com, kiva.org, yessecure.com och ratesetter.com.'®® Dessa sidor nar fritankare
som soker sig bort fran banker. De omdefinerar saledes vad en bank ar.'®°

?
== . 8.3%
- ‘ £s13000
'iiﬁ - 56217
onsn
e P .
L] ] - I + CONTINUE

Figur 26: Bild fr&n www.uk.Zopa.com'™

185 The Benche, 2011

166 Bank |

187 Skinner, 2010, s. 93-96
168 pyson, R., 2010

169 Bank |

170 7opa, 2011
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Caja navarra (CAN): Har slappt det forsta sociala lanesystem som leds av en bank. Det
ar en saker plattform for social utlaning och hanterar relationerna mellan de som lanar ut
och de som behdver pengar. Anledningen till att kunderna litar pa att banken kan hantera
deras sociala lan &ar att CAN &r en civic bank. Det ar en sparbank som verkar i sina
medlemmars och sitt communities intresse. Det gor att de dar valdigt kund- och
medlemsorienterade. Exempelvis ger de 30 % av sin vinst till valgorenhet eller
community-baserade projekt.*’

7.2.6 Andra intressanta kopplingar till framtidens bank

Vidare finns en méngd andra intressanta fenomen och trender som studerats for att utréna hur
framtiden for banker skulle kunna gestalta sig. Dessa passar inte in i ndgon av kategorierna
ovan utan presenteras darfor i detta mer allménna stycke.

Deutsche bank: Ar inte protektionistiskt kring sitt granssnitt vilket betyder att de héller
pa att bygga ett oppet API mot sina banksystem. Detta innebar att de erbjuder en plats
med friare struktur for kundernas pengar samt ett granssnitt i form av internetbank och
kontor. Samtidigt har kunden friheten att anvanda sin finansiella information pa nagot
annat satt eftersom de har en 6ppen APl som vem som helst far bygga kring. Detta
resulterar i att kunderna kan gora egna applikationer och dela med sig av dem till sina
vanner. Detta omdefinierar vad bank &r.*"?

ICA-banken: Erbjuder bankkort, lan, forsakringar, konton. Denna bank har en tydlig
koppling till matvarukedjan ICA och kan exempelvis erbjuda 300 kr att handla fér pa ICA
nar en kund tecknar en bilférsakring (se Figur 27 ).}

..
A= Ingdr 88 bananer i din
bilférsakring?
o Teckna var bilfrsékring senast den 30 april 53 far du
JCAbarksn 300 kronor att handla mat for pd ICA. Du raknar ut ditt

pris och tecknar farsékringen direkt har pd webben.
Bilfarsakring - berdkna pris och teckna nu »

Figur 27: Erbjudande som kombinerar matvaruhandel och férsakring. **

Rabobank: Rabobank ar ursprungligen fran Holland men &r nu verksam i flera olika
lander. De har satsat mycket pd att utveckla sin internetbank och har anammat en del
webb 2.0-funktioner. Bland annat kan kunderna betygsétta bankens produkter och tjanster
(se Figur 28). Med hjélp av olika graderingsalternativ kombinerat med ett kommentarfalt
kan kunderna dela sina asikter om olika produkter som banken har. De har dven bloggar,
dar personer fran kundtjanst samt en bankchef gor uppdateringar. Dar ar kunderna
valkomna att kommentera inldggen. Manniskor uppskattar och lyssnar till
anvandarrecensioner och betygsattning. Det tyder namligen pa transparens fran bankens
sida att de tilliter direkt feedback som kan vara bra for bade banken och kunden.

11 Skinner, 2010, s.111
12 Bank |
173 1cA-banken, 2011

174

ICA-banken, 2011
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Rabobank har dessutom tévlingar online dér kunderna kan delta, podsandningar dar
ekonomer frdn banken talar samt demonstrationer via natet.!”®

o Term Deposit Reviews

Lol 8¢

You've rated us 3 out of 5

Our Term Deposit Rates

For Personal, Joint, Trust & Minor Accounts...

L& & & & 4
Interest Rate (%p.a.) WOW. What a fantastic
Term Standard Interest® Interim Intereste investment procedure and
what fantastic customer
1 month 3.90 N/A service representatives. 1 had

no sooner faxed the

3 months i N/A application form to you and I
6 months 4.50 N/A had a phone call from one of
your staff confirming that
9 months 4.55 N/A everything was OK and would
be transacted overnight. It
1 4.45 4.25
year really doesn't get much better
15 months 4.60 4.40 than this folks - and all with
the best interest rates to
18 months 4.70 4.50 boot! I certainly will have no
2 years 4.80 4.60 hesitation whatsoever in
investing with you again and I
3 years 5.40 5.20 will certainly be highly
recommending you to others.
= = S Thank you very much.
5 years 5.95 5.75 Reviewer: Christine Casey
1 8 3 38
For Business Accounts... Market leading returns on an
account that was simple to
Interest Rate (%op.a.) open and manage.
Term Standard Interest* Interim Interest Reviewer: Andy
1 month 3.65 N/A » Read more reviews

Figur 28: Denna bild &ar fran Rabobanks hemsida som visar hur kunder kan gradera och
kommentera deras tjanster. *"®

e Soderberg & Partners: Ar en obunden radgivare och formedlare av forsikringar och

finansiella produkter. De far saledes inte provision utan tar istéllet betalt for sina rad.'”’

e Microsoft Australia: Har anstéllt en professionell nérd som bevakar deras varumarke i
social media. Han heter Nick Hodge (se Figur 29) och han 6vervakar onlinedialoger nést
intill 24 timmar om dygnet. Han ar saledes online betydligt oftare &n genomsnittet och blir
ofta bland de forsta som far hora talas om ovéntade diskussioner om varumarket.
Dessutom utgor han ett ansikte for manniskor att tala med om Microsofts produkter pa
natet. Han gor pa sa satt varumarket mer manskligt och hjalper manniskor att skapa en
relation till det. Dessutom bidrar han med entusiasm och energi till diskussioner kring
Microsoft samt representerar varumarket p& méten.*’

Linked [[3].

Nick Hodge

Professional Geek at Microsoft Australia

/E\ Sydney Area, Australia Computer Software

Figur 29: Nick Hodges profil pa LinkedIn. >

175 \/an Raalte, 2009, s. 13
176 RaboBank, 2011
177 Sgderberg och Partners, 2011

178 Borgraeve, 2010
7% Linked In, 2011
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e PatientsLikeMe: Pa denna sida kan patienter jamféra sina sjukdomsforlopp med andra
patienter (se Figur 30). Pa sa satt far de 6kad kunskap om vad de kan vanta sig av sin
sjukdom och kan satta press pa lakare vilket ar relevant for patienter i USA dar sjukvarden
ar privat och patienterna behdver kunskap for att sdkerstalla att de far den basta
behandlingen.180

= MS: 11 yrs greeneyes

’ Peripheral Arterial Disease, Bone necrosis, Hiatus Hernia, Peripheral Arterial Disease, GERD
i (Gastroesophageal reflux disease), Optic Neuritis, Fibromyalgia, COPD (Chronic Obstructive
Pulmonary Disease), Diabetes Type 2, M3 (Multiple Sclerosis), Neurogenic bladder,

5
Gastroparesis

L FEFEF

' Share your experience.

w FM: 9y Dx bpgagirl22vanow
The e L U % CFS: 9y Dx Spondylosis, Menapause, GERD (Gastraesophageal reflux disease), Non-alcoholic Fatty Liver

will be to find patients like you. FS6v ? f Disease, Degenerative Disc Disease, Osteoarthritis, Factor W Leiden, Hiatus Hernia, Sleep

Start by adding a condition, Apnea Disorder, Hypothyroidism, Angina pectoris, Diabetes Mellitus, POTS (Postural Orthostatic

symptom or treatment. Tachycardia Syndrome), Diabetes Type 2, Chrenic Fatigue Syndrome, Fibromyalgia

I have ® oy 7y Dx annelou o . o
O E T H Bursitis, RLS (Restless Legs Syndrome), Degenerative Disc Disease, Herniated Disc Disorder,
F53y ®

Shingles (herpes zoster), Major Depression, Hiatus Hernia, Rheumatoid Arthritis, Fibromyalgia,

Hiatus Hernia X 1BS (Irritable Bowel Syndrome), TM] (Temporomandibular joint) Disorder

See more patients »
O I take

Age & Gender in patients with Hiatus Hernia

o I am 0-19 yrs

20-29 yrs
Male X 30-39 yrs
40-49 yrs
9 My Age /50-59 yrs
B60-69 yrs
70+ yrs
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Male
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Figur 30: Patienter kan jamfora sig med andra pa www.patientslikeme.com. &

7.2.7 Sammanfattning

Genom att studera dessa trender ses att bade banker och andra aktérer har utvecklat
budgetverktyg och oversikter for att underlatta for kunder att fa dversikt och kontroll pa sin
ekonomi. Att samla alla sina arenden pa en sida ar ndgot kunder efterfragar vilket Avanza och
Nordnet tagit fasta pa. Vidare ar anvandbarheten hog pa manga av sidorna som exempel ar
hamtade fran, vilket gor ekonomin lattare att hantera. Nisch-communities férekommer bade i
Sverige och utomlands och dessa &r riktade mot smaféretagare samt tradefinance och
vardepappershantering. Vidare finns communities utanfor banksfaren som aven inkluderar
jamforelser mellan banker. Dessutom finns en méangd sidor som jamfor olika bankers
erbjudanden sa att kunden kan fatta informerande beslut om vilken bank som passar dem bast.
Patientslikeme samt Smartbudget erbjuder verktyg i form av patient- respektive
kundjamforelser som hjalper anvandarna att forsta sin situation. Vidare har ICA-banken en
koppling till annat som ror privatekonomin. De ger ndmligen ut vérdecheckar ndr en
bilférsakring tecknas.

En trend som kan urskiljas dr att bankerna 6ppnar sina APT’er. I USA é&r de redan 6ppna och
Deutsche bank haller pa att 6ppna upp sina. Denna utveckling skulle mojliggora for kunderna
att anvanda sin ekonomiska information som de sjélva vill. Detta mojliggér kundskapad
innovation eftersom kunderna kan bygga egna applikationer kring granssnittet. En annan
trend ar att mikrobetalningar blir allt viktigare och detta ar nagot bankerna annu inte erbjuder.
Paypal ar emellertid framgangsrikt eftersom kunderna efterfragar snabba och smidiga
betalsatt. Dessutom dr den sociala utlaningen ett fenomen som utmanar bankerna. Nar

180 Nygren, intervju 2011-04-19
181 patientslikeme, 2011
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kunderna bérjar lana av varandra och undviker banken tappar banken marknadsandelar.
Slutligen bor befintlig social media bevakas vilket Microsoft gor i hog grad genom att de
anstallt en professionell nérd som frekventerar denna media i hogre grad &n genomsnittet. En
oversikt pa de trender och exempel som getts i detta avsnitt visas i Figur 31.
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Figur 31: Oversikt av exempel och trender. *#

Nar framtiden for bankbranschen studeras ar det inte bara relevant att studera exempel fran
finansmarknaden och andra branscher och hur de ser ut i dagslaget. Det ar ocksa intressant att
beakta hur utvecklingen skett i andra branscher vilket presenteras harnast.

7.3 Utveckling i andra branscher

I framtiden kommer bankbranschen att férandras. For att belysa hur en bransch kan férandras
genom forandrade spelregler och avreglering av monopol presenters har tva exempel fran
andra branscher. De branscher som studerats ar flygbranschen och telekombranschen eftersom
de gatt igenom stora forandringar under slutet pa 1900-talet.

7.3.1 Flygbranschens utveckling fran att vara reglerad till att ha 6ppna APl’er
och kundfokuserad utveckling

Flygbranschen var hart reglerad fram till 1978 da en avreglering av nationella flygbolag
skedde i USA. Detta hade en stor inverkan pa konsumenterna. Flygbolagen forsvarade
emellertid sina marknadsandelar vid denna avreglering genom innovativa strategier som

182 Egen hild
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hanterade den nya konkurrenssituationen.®* Nar flygbolagen inte langre innehade den
skyddade positionen av att vara nationella, utvecklades en trend av att bilda allianser for att
mota den 6kade konkurrensen och for att fa access till den vaxande globala marknaden. Den
globala marknaden var namligen for stor for att nagot enskilt bolag skulle kunna dominera.
Idag ingar nastan alla storre flygbolag i en allians eller flera.*®* Numera &r dessutom 6ppna
APP’er vanligt inom flygbranschen. Dessa kan anvandas for att kostnadseffektivt utoka det
antal flygningar ett flygbolag kan erbjuda. Flygbolagen kan namligen ge varandra tillgang till
varandras flygkoder vilket leder till att de snabbt kan 6ka antalet flygningar som de erbjuder
kunderna. Detta utan att de behover forhandla om extra ankomst- och avgangstider.
Exempelvis kan ett flygbolag med veckovisa flygningar fran Stad A till Stad B, genom Gppna
APP’er, samarbeta med ett annat bolag som erbjuder flygningar mellan samma stader tva
ganger i veckan. Pa sa satt kan bada flygbolagen sen sélja biljetter till varandras flygningar.
Vilket innebér att deras kunder blir erbjudna tre flygningar i veckan istallet for en eller tva.'®®
Vidare har flygbranschen lange varit en massmarknad med mestadels standardiserade tjanster.
Alla kunder brukade behandlas pa samma satt och de flesta flygbolag var véldigt lika
varandra. Foljaktligen hade kunderna begransade alternativ och var fangade i ett tillstand av
lycklig omedvetenhet om hur mycket battre deras reseupplevelse skulle kunna vara.'®®
Flygbranschen motte emellertid férandrade kundkrav och férvéntningar samt en avreglering
av branschen. Manga flygbolag hade forlorat kontakten med de verkliga behoven hos sina
kunder och var fast i en forlegad syn pa vad flygbranschen handlade om.*®” Manga kunder
upplevde att de tvingades in i ett system som k&nnetecknades av motsattningar, overflodig
eller otillracklig information, missvisande auktoritet och forvirring. | detta system forvantades
de utfora eller delta i en rad aktiviteter, som var for sig var logisk, men tillsammans gav ett
intryck av kaos.'®® Flygbranschen hade sdledes gétt ifran syftet att tjana kunderna. SAS och
andra flygolag borjade darfor géra mer an det kunderna forvantade sig och utvecklade nya
tjanster samt ny design av gamla tjanster.’®® Detta gjordes med attityden att fokus var pa
kundernas behov snarare dn pa foretagets regler. Genom att observera kundernas processer,
och forsoka lista ut vad kunderna ville géra under en resa, lat SAS kunder designa processen
istallet for att klamma in dem i en av bolaget utformad process.**

Detta dr nagot som banker kan lara av. En annan bransch som ar intressant i detta syfte ar
telekombranschen som behandlas i nastfoljande stycke.

7.3.2 Forandring i telekombranschen pa grund av en friare marknad

Under storre delen av 1900-talet hade de flesta europeiska lander en enda telefonoperator. |
vissa lander var det en offentlig myndighet, i andra var det ett statligt &gt foretag. Dessa hade
statligt sanktionerade monopol éver praktiskt taget alla aspekter av telekommunikationen och
dessutom hade de lagstiftningsmassiga befogenheter. De ansvarade for spridningen av
terminalutrustning och tillhandahéll bade lokala och langvaga tjanster.*** Telekombranschen
har saledes historiskt sett varit praglad av statligt dgande och starkt reglerade privata
monopol. Men de senaste trettio aren har det skett en avreglering av mobilmarkanden i EU
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och USA.'* Férandringen borjade pé 80-talet. D4 bestdamde sig Amerikas justitiedepartement
for att splittra American Telephone and Telegraph (AT&T) som hade varit ett monopol sedan
1877 och forsag 80 % av amerikanerna med telefoni. Efter detta gjorde nya produkter, tjanster
och foretag sin entré pd den amerikanska marknaden. Genom detta kom marknadsekonomin
in i telekombranschen pa allvar och konkurrensen borjade driva utvecklingen framat i ett
snabbare tempo. AT&T’s delning inspirerade andra lédnder i1 véarlden till att omvérdera sina
statligt agda telefonbolag.'*

Sverige har aldrig haft nagot egentligt monopol pa telefoni men det statligt 4gda Televerket
har alltid varit den mest dominerande aktéren.’®* Under 1980-talet uppstod en helt ny
konkurrenssituation ocksa i Sverige. Mycket pa grund av den snabba utvecklingen inom
satellit- och radiokommunikation men ocks& pé& grund av franvaron av ett statligt monopol.**
Idag rader stor konkurrens pa mobilmarknaden och i manga Europeiska lander har kostnaden
for langdistanssamtal minskat med 80 % jamfoért med vad de skulle kostat for tio ar sedan.
Bade EU och USA har luckrat upp sina regleringar pa ett satt som har gjort att branschen gatt
fran att vara praglad av monopol till att bli en marknad déar nya aktorer kan utmana de
befintliga. | dagslaget kan en kund som byter telefonbolag ta med sig sitt gamla nummer till
det nya bolaget.'*

| denna uppsats studeras bankbranschen i kombination med social media. Fragan ar om en
forandring liknanden den i flyg- respektive telekombranschen skulle kunna revolutionera
bankmarknaden. Ett led i en sadan férandring skulle kunna vara ett bank-community vilket
studeras i nasta avsnitt.
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7.4 Bank-community

En av fragestallningarna i denna uppsats ar huruvida idén om bank-communities ar gangbar
och i sa fall pa vilket satt. Den fragan behandlas i detta avsnitt. | dagslaget maste bankerna
hitta nya satt att uppratthalla en relation till sina kunder eftersom det ar fa som kommer in till
kontoret.®” | framtiden kommer b&de bank och kunder vilja kanna att det finns en dppenhet
och &rlighet i relationen. Dérav &r det oundvikligt att det kommer krdvas en
tvavagskommunikation. Kunder kommer inte att ndja sig med en envagskommunikation utan
vill & méjlighet att tycka nagot om det de laser.**® En plats for kunder att tycka till skulle
kunna vara ett bank-community for privatpersoner.

7.4.1 Bank-community for privatpersoner

Bank D menar att utvecklingen i social media kommer gora att bankerna maste mojliggora
interaktion mellan sina kunder pa lite olika satt. Om ett community ska startas far det inte
kannas for kommersiellt och anvandarna méste kunna lita p& de som ar dar.*® Konsult C
namner att ett community ar bra eftersom kunderna kan hjalpa varandra och pa sa séatt ta en
del av belastningen frdn kundtjanst.?®® Bank G tror daremot att aktiva kunder pa ett
community krdver mer personal vilket skulle innebdra att kundtjanst inte avlastas. Det kan
emellertid ge hogre kvalité och effektivitet i kundtjanst. De fragor kundtjanst far kan
namligen vara likartade och om de da stélls pa ett community kan svaret nd manga pa en
gang®®’. Det kommer alltid vara viktigt med méjlighet att f& information fran ménga hall och
det rader en efterfragan pa mojlighet till betygsattning.?? Detta ar emellertid en funktion som
kommer att utvecklas pd banksidorna och inte pd ett community.?®® Att ha ett bank-
community visar att banken har sjalvfértroende for sina produkter. Banken visar pa sa satt att
de inte &r radda for att kunder ska falla kommentarer om dem. Bank C menar att:

“om ndgon har ndgot negativt att sdga sa tar bankerna gdrna den dialogen”

Om bankerna skulle tillata mer diskussion pa deras hemsida skulle det ge en bild av banken
som en nagot mer opartisk aktor.?>* Bank C menar vidare att ur ett bankperspektiv &r ett
community som behandlar besparingar lattare att fa till stdnd an ett som ror 1an eftersom det
ger en mer positiv kdnsla an att behdva 1&na.”® Bankrespondenterna ar den grupp som
genomgaende ar mest positiva till ett bank-community i ndgon form, hela 89 % &r positiva till
fenomenet (se Figur 32). Ovriga respondenter &r emellertid mer skeptiska, endast 50 % av
dessa dr positiva till ett bank-community.
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89% av bankerrespondenterna och 50% av
forskarna och konsulterna tror att bank-
communities i nagon form ar en god idé.

m Totalt

H Bank

m Konsulter

/ / Forskare

0 20 40 60 80 100

Figur 32: 89 % av bankrespondenterna tror p& bank-communities i ndgon form. 2%

Trots att bankerna tjanar mycket pengar pa kunder som &r passiva och bara later pengarna
vara pa sitt konto®®’ finns fordelar med 6kad dialog med kunderna. Det &r viktigt for banken
att fa battre kommunikation med kunderna eftersom det &r en hjalp i att utveckla ratt
banktjanster och produkter.’”® Genom social media kan bankerna ta in synpunkter utifr&n nar
de utformar sina produkter s& de redan fran bérjan anpassar dem till kunden.?®® Att starta ett
community skulle saledes innebara en del fordelar for banken. Forutom battre
produktutveckling skulle de &ven generera ett starkt varumérke samt nojdare kunder.

7.4.2 Starkt varumarke och néjdare kunder genom ett community

Nar det galler de positiva effekterna for bankerna aterfinns tva viktiga aspekter. Detta ar
framst varumarkesbildning och oOkat fortroende. Att varumarket starks dar manga av
konsulterna ense om. ?* Den bank som gor nagot inom detta omrade kommer namligen att f&
véldigt mycket publicitet i media vilket oftast &r positiv.?*! Ett community skulle ocksé skapa
fortroende. Detta genom att banken méter kunderna mer pd deras villkor.?*? De positiva
konsekvenser for banken som aterfinns bland bankrespondenterna ar framforallt méjlighet att
fa nojdare kunder och darigenom mer trogna kunder. Dessutom kan nya kunder nas genom ett
community och det kan vara ett satt att behalla gamla kunder. Ett community kommer
troligtvis inte generera en direkt vinst men eventuellt en indirekt. Med ratt resurser, bra
material och underhll kan ett community lyckas och ge mervarde aven till banken.?*® Konsult
G sager dock bestamt att det pa lang sikt skulle kosta bankerna alldeles for mycket pengar att
vara aktiva p& ett community men marknadsféringsmassigt ar det en bra satsning.?'
Dessutom skulle ett community kunna gora att kunderna fick storre kunskap om ekonomi.

7.4.3 Folkbildning genom ett community

Nar det galler hur ett community skulle paverka relationen till kunderna anges folkbildning
som positiv aspekt.?’® Forskare B ser goda méjligheter att utdva finansekonomisk
folkbindning pa ett community. Ett community skulle kunna uthilda kunderna i risk och
avkastning. Bankerna har radgivningsstodsverktyg som innebér att kunderna direkt ska bli
medvetna om relationen mellan risk och avkastning for olika tjanster. Denna typ av verktyg
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skulle kunna omvandlas for att anvandas i ett community. Det vore dessutom valdigt positivt
om de gjorde det eftersom det finns ett gyllene samband mellan marknadskunskap och
marknadsstorlek. Ju mer kunskap kunderna har desto mer koper de av bankernas tjanster. Om
banken utbildar sina kunder kommer de ocksa att képa mer. Pa telekommarknaden i Sverige
har detta monster iakttagits. Den nordiska marknaden avreglerades véaldigt tidigt vilket ledde
till att mer avancerade tjanster lanserades. Nar svenskarna tog till sig dessa tjanster blev de
mer kunniga och efterfrdgade mer avancerade tjanster. Detta gjorde att Ericsson kunde
utnyttja sitt tekniska forsprang till resten av varlden dar telekommarknaden fortfarande var
reglerad. Denna kunskap gjorde att det blev en tillvaxt i marknaden och den kunde sedan
exporteras.?'® Om ett community skulle utvecklas &r emellertid frégan hur det ska utformas,
vilket behandlas i nastfoljande stycke.

7.4.4 Utformning av communitiet

De flesta respondenter anser att graden av anonymiteten pa ett community kommer behéva
vara hog.?'” Detta mycket beroende pé att pengar &r ett kansligt &mne. Bank F menar att pa
grund av banksekretessen maste kunderna vara anonyma. De maste saledes fa access utan att
logga in med bankdosa. Om kunderna daremot har fragor rérande den personliga ekonomin
maste de logga in och kan inte vara anonyma.?*® P& exempelvis Avanzas hemsida har
kunderna alias nér de diskuterar. Detta skulle kunna vara ett alternativ for ett bank-community
enligt Forskare B, Konsult G och Bank I. En invandning mot detta ar att kunder hittills inte
velat vara anonyma i diskussionsforumet p& SEB’s Facebook-sida.”*®

Konsult F och Bank G anser att communitiet bor vara utanfor internetbanken och ha en
fristaende layout eller hemsida men det bor vara kopplat till bankens varumérke. Pa sa satt vet
kunderna vem som star bakom vilka rad och det ar tydligt vad banken sager och vad andra
sager. Bank D anser att for de breda grupperna skulle ett community kunna ligga som en
funktion i internetbanken. Detsamma anser Bank F. Han menar att kunderna inte tycker att det
ar kul att diskutera bankarenden och att det &r i samband med att de &r inne pa internetbanken
som de vill fraga nagot. Nar kunden ser att de har 15 000 kr 6ver vill hon namligen fraga vad
hon ska gora med dem.??° Bank A framhaller att en koppling till internetbanken gér att kunder
kan slussas vidare. Det finns tva dimensioner i natbanken, dels finns de sidor kunden maste
logga in pa och dels finns det helt 6ppna sidor i natbanken och communitiet skulle kunna vara
en del av dem. Mdjligheten finns ocksd for att communitiet ska byggas pd Facebook.? For
de flesta respondenter ar namligen ett community synonymt med ett forum, vilket behandlas i
nésta stycke.

7.4.5 Kunder skulle inte vara aktiva pa ett allmant bankforum

Installningen till ett forum &r negativ bland konsulter och forskare medan bankrespondenterna
ar mer positiva. En invandning som flera respondenter har &r att banken bér komma dit
kunderna &r och inte tvartom.?*? Fokusgruppen efterfragar inte ett forum daremot skulle de
vilja att kundtjanst var mer narvarande pa internetbanken och att fanns majlighet att enkelt
chatta med kundtjanst. Kundtjansten bor enligt fokusgruppen vara pa banksidan och inte pa
Facebook eftersom Facebook har daligt rykte vad géller integritet. Darfor tycker
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fokusgruppen att kontakt med kundtjanst ska ske enkelt och tydligt pa bankens sida istallet.
Problemet idag ar att det ar mycket dalig grafik och layout pa bankens sida vilket gor att det
4r svart att hitta och navigera p& den.”” Vidare anser Bank B att ménniskor som skriver pé&
forum har lite for mycket tid och kan vara raa i sin jargong vilket gor att ett forum inte ar att
rekommendera for banker.”” Dessutom & manga respondenter tveksamma till om
privatpersoner skulle vara aktiva pa ett forum som handlar om ekonomi. Ekonomi ar ofta
nagot som engagerar manniskor under kortare perioder, exempelvis nar de ska kopa hus. For
att diskussionen verkligen ska fungera méaste det finnas en bred bas av anvéndare.?”®> Bank |
namner att det i dagslaget ar valdigt svart att engagera svenskarna eftersom de lagger mindre
an en timme om aret pa sitt sparande.

Det finns en hypotes som kallas 90-9-1-teorin. Denna h&vdar att det i de flesta communities ar
90 % av deltagarna som iakttar vad de andra har bidragit med, 9 % av anvéndarna bidrar
ibland och 1 % av anvéandarna ar ansvariga for det mesta som hander pa sidan. En véldigt liten
del av anvandarna bidrar saledes med oproportionerligt mycket pa sidan.??® Ar 2006 laddades
100 miljoner filmer ner varje dag pa YouTube. Vid samma tid laddades 65 000 filmer per dag
upp pa samma sida. Detta innebéar att det gick 1 538 nerladdningar pa en uppladdning. Det
innebdr att endast 0.5% av anvandarna skapade nytt material vilket & mindre &n vad teorin
havdar.”?” Om endast 1 % av anvandarna bidrar med inldgg maste det finnas valdigt manga
anvandare for att de 90 % som laser inldggen ska ha négot att l4sa.?”® Om dessutom varje
bank startade ett eget community skulle en kund med tva banker fa tvd communities att halla
reda pd, vilket skulle gora det annu svarare att 4 tillrackligt manga att vara aktiva.??® Vidare
tror Forskare A att intresset ar lagt for att diskutera ekonomi med banken eller andra kunder
via natet. Aven Konsult H &r av den meningen att kunder inte skulle vill tala med andra
kunder eftersom att det ar kénsligt att tala om pengar. Fokusgruppen var helt enig i denna
fraga och trodde inte alls pa idén med ett forum pa banksidan. Fokus for dem lag pa att skapa
en béttre ekonomisk 6versikt pa internetbanken.?*

Vidare &r det inte troligt att ett forum pa internetbanken skulle innehalla sociala diskussioner.
De flesta respondenter anser ndmligen att det finns andra battre forum for sociala aktiviteter
pa natet och att bankerna inte bor konkurrera med dessa. Forskare B anser att det vore bra for
bankerna om de kunde bli ett socialt fora eftersom bankerna vill vara i centrum for
diskussionen, men han tror emellertid att det skulle vara svart att konkurrera med Facebook.
Manga respondenter tror emellertid att storbankerna skulle kunna ha incitament till att starta
ett community, vilket behandlas nedan.

7.4.6 Incitament for att skapa ett bank-community

Matbarhet &r valdigt viktig for bankvarlden och nér det géller ett community &r I6nsamheten
oklar.?* Det &r viktigt att nyttan av ett community gar att omsatta i fortjanst i form av néjdare
kunder som leder till fler affarer.?*> De incitament som skulle férmé en bank att starta ett
community som identifierats ar:
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e efterfraga hos kunderna®

o matbarhet®*

e marknadsféring®®®

e méjlighet att nd nya kundgrupper®®

e battre produktutveckling®’

e mojlighet att bygga starkare relationer®*®

o mojlighet till battre och mer effektiv kundtjanst®*°

Genomgaende &r respondenterna som &r positiva till ett bank-community positiva med
forbehall. De flesta talar om Okad transparens och att mota kunderna mer pa deras egna
villkor. Det ar emellertid endast positivt om det ar nagot kunderna borjar anvanda. Darfor
anser en del av respondenterna att en annan aktér bor bygga ett community.

7.4.7 En annan aktor kommer att uppratta ett community

Konsult A framhaller att ett bank-community behGvs men att andra spelare formodligen
kommer att ta marknadsandelar fran bankerna. Exempelvis tror han att Facebook kommer att
starta ndgot bankliknade for dverforing av valuta igenom att de slapper credits. Aven Apple
kommer bli mer bankliknande i och med konton som de redan har pa ltunes. Detta betyder att
ett community ar en bra idé men inte nar den kommer fran banken.?*® Konsult G &r inne pé
samma linje och sé&ger bestdmt att ett community med storsta sannolikhet kommer komma
fran en annan finansiell aktor an just bankerna eftersom privatpersoner hellre lyssnar till en
mer opartisk aktor. Om detta skedde vore ett community en god idé. Detta eftersom att han
menar att det finns ett behov av att diskutera fast eller rorlig ranta men att diskussionen aldrig
kommer bli personlig.?** B&de Konsult D, E och F menar vidare att kunderna kommer att
efterfraga ett objektivt community och vara misstanksamma mot ett varumarkes-community.
Konsult D och E menar dessutom att banker till skillnad fran exempelvis Harley Davidson
saknar ett gemensamt genuint intresse att samlas kring. De tror att ett community bor
centreras kring vissa intressedmnen inom ekonomi som exempelvis aktier. Fokusgruppen
skulle vilja kunna jamfora banker i ett community som en annan aktor har. De anser att det
vore en stor fordel att kunna sétta betyg pa bankerna och deras villkor. Samtliga medlemmar i
fokusgruppen skulle vilja anvanda denna jamforelsefunktion.?*? Det tenderar siledes att vara
svart for banker att uppratta communities for privatkunder pa sina banksidor. Nagot som
daremot respondenterna anfér som en god idé ar nisch-communities.

7.4.8 Nisch-communities

Nagra av bankrespondenterna framhaller att nischade bank-communities redan finns vilket
indikerar att det ar ett koncept som fungerar. Bank C tror pa nisch-communities for
investerare, aktiesparare eller lantagare. Daremot tror han inte pa ett generellt ekonomi-
communtiy eftersom det blir for brett.*** Vidare menar Bank | att storbankerna alskar
kundrelationen och kundlojalitet och darfor skapar de produkter som laser in kunderna vilket
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innebar mekanisk lojalitet. Bankerna har inget att tjana pa att starta ett bank-community for
det skulle innebéra 6kad konkurrens. Nisch-communities fran nischbanker skulle dock vara
nagot dessa banker tjanar pa eftersom de kan komplettera varandra och fokusera pa
kundnytta.?** N&gra respondenter anser emellertid att utgngspunkten inte bor vara att
undersoka ett bank-community utan att undersoka hur kundnyttan skulle kunna bli sa stor som
mojligt.

7.4.9 Kundnytta som utgangspunkt- inte bank-community

For majoriteten av konsulterna och fokusgruppen &r fokus att bankerna borde anpassa sig mer
till kunderna och deras situation. Det kan ge kunden battre tjanster och mer kunskap. Genom
detta kan kunderna ta battre beslut rorande sin privatekonomiska situation och hjélpa
kunderna med det som manga kampar med, namligen att fa pengarna att racka till slutet av
ménanden.?*® Det skulle vara positivt om kunderna upplevde att de fick bra information pa ett
community och om de kunde forsta sin ekonomi battre genom det.?*® Bank | anser att idén
med ett bank-community & god men genomférbarheten ar lag. Att utga fran ett bank-
community ar formodligen fel anser han. Utgangspunkten bor istallet vara kundnyttan. Det ar
mojligt att ett bank-community kan vara en del av den men det utgor inte startpunkten pa
affarsutvecklingsprocessen.®*’ | dagslaget har bankerna fel fokus. De forsoker namligen
kombinera social media med sina befintliga erbjudanden men de borde egentligen fokusera pa
att forenkla anvandarflodena. Fokus borde vara att forenkla sattet for kunderna att utfora sina
arenden.?*® Vidare menar Konsult G att ett bank-community inte dr ndgon god idé eftersom
bankerna har mycket annat att dtgarda innan de kan ta ett sidant steg.?*°

Kopplat till banker och inférandet av ett community finns ett element av risk. Det finns dven
risker med social media och webb 2.0 i allméanhet och nagra av dessa presenteras i nasta
avsnitt.

7.5 Risker for banker med webb 2.0

For att undersoka dels om idén om bank-communities ar gangbar och dels hur social media
kan appliceras pa bank &r det vitalt att studera de risker som framkommer i webb 2.0- milj6.
Det behandlas i detta avsnitt.

35 % av samtliga respondenter anser att det i hog grad finns risker som skulle kunna utgora ett
hinder for 6kad narvaro i sociala medier eller utvecklandet av ett bank-community (se Figur
33). De risker som identifierats ar; dold identitet pa radgivaren, varumarkesrisk, integritetsrisk
och sékerhetsrisk. Dessa redogors for i foljande stycken.
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35% av respondenterna anser att risker
med webb 2.0 i hég grad utgér ett hinder
for social media och communities.

o | hog grad
I13g grad

Figur 33: Respondenterna om risker med communities och social media.?*®

7.5.1 Risken med att inte veta vem som star bakom rad

Invandningar mot social media som plats dar kunder kan fa rad grundar sig mestadels i att det
inte gar att veta vem det & som ger raden. Bankrespondent B menar att manniskor kan tycka
valdigt mycket inom ett specifikt omrade men att de inte ser till helheten nar de ger rad.
Konsult B framhaller att det pa internet finns manniskor som tar pa sig rollen av expert.
Problemet med dessa &r att de kan ha en dold agenda och det &r svart att veta om de star under
inflytande fran nagon. Exempelvis skulle dessa experter kunna vara bankanstéllda utan att
sdaga det. Aven Konsult H och Bank D anser att det ar problematisk att identitet pa radgivaren
ar dold.?*! Darfor blir det svart att veta om han eller hon har tillracklig kunskap for att ge rad.
En annan risk skulle kunna vara att en radgivare handlar i egen portfélj och ger rad till andra
for att oka vardet pa den. Detta problem gar att 16sa, det viktiga ar att de hanteras.?** Social
media staller saledes hoga krav pd konsumenten. | traditionell media finns journalister som
sallar &t konsumenterna, vilket saknas i social media.”*®

Ett annat problem som Konsult F belyser &r att forum har en tendens att urarta. Pa forum har
deltagarna svart att halla sig till en serios diskussion och de lockar ofta fram det samsta i dem.
Aven Bank G menar att om anvéndare som hela tiden kommenterar negativt styr dialogen blir
det problematiskt. Bank B menar att sadant som ar offentligt ofta leder till pdhopp, destruktiva
kommentarer och olampliga diskussioner. Integritet &r viktigt for bankerna och kunden som
individ forvantar sig att banken ska skydda dem.”®* Runt detta finns emellertid ofta en storre
radsla an vad som ar befogat. PA SEB’s Facebook-sida och the Benche har det namligen inte
uppstatt nagra storre problem med destruktiva beteenden. Om banken ar tidigt ute, fangar upp
kritiken och har en dialog med den som &r missnéjd blir reaktionen fran den missnéjde ofta
positiv?®®. Forskare A menar vidare att kunder har mer fértroende for en personlig bankman
an for en person pa Facebook eller Twitter.

7.5.2 Varumarkesrisk

Att banken star som ansvarig utgivare kan vara en risk. Om banken tar en roll i ett community
méste de i alla lagen kunna st for vad de sager. Banken maste ta dialogen nar den kommer.>®
En varumarkesrisk kan utgoras av att en bank tar pa sig ett arbete som den inte har resurser att
hantera. Exempel pa detta & The Phone House som fick dalig publicitet nar de var med i
programmet “Uppdrag Granskning”. Efter programmet ville fOretaget ha en dialog med
kunderna och de blev éverdsta med kommentarer pa sin Facebook-sida (se Figur 34). De fick
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in hundratals negativa kommentarer och de hade inte resurser att svara alla dessa
manniskor.?>’

e e e [y
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( 0j, vilket markligt sammantraffande! Just nar jag sitter och tittar pad
dokumentaren om TPH pa SVT Play ringer en ung telefonforsaljare fran

forstnamnda foretag ') Nagot oartigt inleder jag viarat samtal med att
borja skrattal Jag kunde bara inte lita bli. Gissa om jag valde att forlanga
mitt utgdende abonnemang. Nae, TPH har 'Skitit | det BId Skipet' med sin
foretagskultur./....och adjo!

) 2 people like this
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ﬂ i by binglle

= Jag ar en fd Phone Houseanstalld som “var tvungen att sluta®, trots att jag
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Den ar borta for alitid

Figur 34: Anonymt exempel p& konversation fran the Phone House Facebook-sida.**®

Nar tvavagskommunikationen uppstar tvingas foretag att Gppna upp mer och bli mer
transparenta. Detta betyder ocksa att de maste kunna hantera negativ kritik. Nagot liknande
hande Apollo. En missnojd resendr gick in pa Apollos Facebook-sida och skrev manga
negativa kommentarer. Till slut tréttnade Apollo pa detta och tog bort inldggen. De
anklagades darfor for censur.®® Att varumarket skadas utgor sdledes en risk i och med att
transparensen 6kar. Om banken 6ppnar upp for alla sorters diskussioner blir den till viss del
sarbar. Medarbetarna maste darfor vara utbildade for dialog i social media och vara vl
medvetna om vad de far och inte far gora.?®® Dessutom kan banken infora en policy som sager
att de tar bort en viss typ av kommentarer, vilket Apollo gjorde efter denna incident.
Varumarkesrisken utgor egentligen inget stort hinder for ett community eller narvaro i social
media. Detta eftersom vem som helst redan idag kan sdga negativa saker om ett foretag pa
natet. Det gar inte att stoppa manniskor fran att saga vad de tycker men det gar att dvervaka
vad som sdgs och forsoka hantera det.?®! Dessa risker ar séledes hanterbara men bankerna
maste V?Grza medvetna om dem och ha en strategi for sin narvaro i tvavagskommunikativa
kanaler.

Trovardighet ar en baksida av sociala media. Det ar namligen svart att veta vilka kéllor som ar
tillforlitliga. Det kan uppsta problem for banken om rad fran andra an bankpersoner tolkas
som rdd och kunden agerar utifrdn dem.?®® Banken kan inte std for ndgot eller satta sitt namn
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pa nagot som far en kund att fatta ett riskfyllt beslut om kunden inte vill géra det. Banken vill
inte associeras med ett community déar hogriskbeteenden uppmuntras, eftersom det svéartar ner
deras varumarke.?®* Bank G namner att banker i USA har stott p& problem med att kunder ger
varandra rad som sedan banken far st till svars for. Han menar dock att Sverige har en helt
annan lagstiftning som gor att svenska banker inte behover vara lika oroliga for detta. Pa
Facebook &r det exempelvis tydligt nar det & SEB som svarar men redan dar har kunder
ibland svarat pa andra kunders meddelanden. Denna risk hanteras saledes redan idag. SEB har
aven en policy som innebar att de har ratt att ta bort inlagg pa deras Facebook-sida men de har
inte behdvt anvanda den.?® Konsulterna anser dock att diskussionen inte fir censureras
eftersom en fri dialog ar ett av syftena med social media.?®® Bank A anser att negativ kritik
inte ar nagra problem for banken eftersom denna kan bemdétas. Problem uppstar istéllet om
ndgon skriver stétande om religiosa eller politiska &mnen som banken inte kan sta for.2%” Bank
E ser risker kring diskussioner som uppmuntrar kunder att stélla krav pa banken samtidigt
som han inser att det &r en risk som banken redan moéter eftersom sadana diskussioner redan
nu sker pa andra sidor.”®® Diskussionen mellan kunder finns redan och stéller banken sig
utanfor den har de inget inflytande éver den. | ett community kan banken ha en unik rost och
paverka diskussionen.

7.5.3 Integritetsrisk

Ett community dar banken ar delaktig kan bara diskutera allménna kundsituationer. Banken
kan inte skriva nagot privat och det borde inte fa kunder att tvivla pa sakerheten. Nar det
galler bankradgivning maste kunden vara identifierad. Det finns lagstiftningar om att kunden
maste uppge hur mycket kunskap de har innan banken kan radgiva dem inom ett visst omrade.
Detta &r ett bra skydd fér kunden.?”

7.5.4 Séakerhetsrisk

Upplevd sékerhet &r ett véldigt kansligt &mne eftersom kunderna &r rédda for att obehériga
ska fa access till deras konton. N&r nya generationer tar 6ver kommer denna réadsla troligtvis
dampas.?”* En sakerhetsaspekt som konsultgruppen berdr &r att de anvandare som inte 4r vana
vid denna typ av social teknik kanske blir oroliga att det skulle kunna kopplas till det egna
kontot. Eventuella forandringar maste saledes anpassas till de som inte ar vana anvandare ifall
det ska kunna spridas till en stérre massa.?’? 57 % av bankrespondenterna, 100 % av forskarna
och 25% av konsulterna anser att sékerheten ar viktigare for kunderna &n att fa de béasta
erbjudandena. | fokusgruppen anser hela 83 % att sékerheten &r viktigast (se Figur 35).
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Fokusgruppen och forskarna anser att det ar
viktigare med sakerhet dn att fa de basta
erbjudanderna

o Forskare

M Fokusgruppen

/ M Bank

' ! ! ! ! ! Konsulter
0 20 40 60 80 100

Andeli procent, som anser att sakerhet ar viktigast

Figur 35: Sakerhet ar viktigare &n att f4 de basta erbjudandena. >

Manga av respondenterna anser dock att sakerheten ar grundbulten i bankerna. Kunderna litar
pa sina banker och deras rutiner. Bankerna har 16st sina sakerhetsproblem och om de skulle
starta ett forum skulle de kunna géra det sakert med befintliga Iosningar.?’* En &terkommande
tanke angaende hur stor roll sakerhetsaspekterna spelar in ar hur 6ppet communitiet kommer
vara. Om communitiet ligger vid sidan av banken behover det inte vara kopplat till kundernas
konto. Bankkontouppgifter bér inte blandas in i communitiet.?”> 43 % av respondenterna
anser att sdkerhetsrisker utgor ett hinder i hog grad (se Figur 36).

43% av respondenterna anser att
sakerhet kan utgora ett hinder for ett
community

m Totalt

W Forskare

W Bank
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Figur 36: Procent respondenter som anser att séakerhetsrisker skulle kunna utgéra ett hinder
for ett community. >’

Kunderna far redan idag raddgivning via E-mate eller webbkamera pa natet istallet for att ga in
pd kontor. Kunder forutsétter att det banken erbjuder ar sakert.?’’ Om ett community byggs
som en informationsplats ar sékerhetsrisken minimal eftersom det ar upp till képaren om
han/hon vill ta raden.?’”® Det &r trots allt kunderna som anger vad de vill gora och inte.
Kundernas syn pa sékerhet blir darfor viktig att ta i beaktande.
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7.5.5 Kunders syn pa sakerhet

Sékerheten &r en del av bankens erbjudande menar Bank I. Det &r hogst individuellt hur
kunderna upplever sdkerheten. Nar Bank | arbetade pd en annan bank genomfordes en
undersokning dar de fragade ungdomar hur viktig sdkerhet var for dem. Det visade sig att
ungdomar var valdigt noga med sékerhet nar det galler bank. Det &r ganska motsagelsefullt att
de kan dela vad som helst i fotoform men inte nagot som har med pengar att gora, det &r
privat.?”® P& Facebook finns problem med sakerheten eftersom anvéandarna i hoég grad blir
vanner med framlingar. Anledningen till att de accepterar vanforfragningar fran manniskor de
inte kanner ar formodligen for att de garna vill uppfattas som populara. Pa sa satt kan en
framling fa tillgang till personlig information som finns pa Facebook-sidan och denna kan
anvandas for att begd brott mot personen som lagt ut den.?®°

Det finns sammanfattningsvis fyra typer av risker med webb 2.0. For att minska den upplevda
risken kan fortroende byggas. Vilket behandlas i nésta avsnitt.

7.6 Fortroende

For att fa en god relation mellan bank och kund kravs fortroende. I utvecklingen av
framtidens bank ar det saledes viktigt att kundernas fortroende inte forandras pa ett negativt
satt. Da uppsatsen berdr interntbanker &r inte bara fortroende utan ocksa onlinefortroende
viktigt att belysa. Detta behandlas i detta avsnitt.

7.6.1 Fortroende byggs upp genom personlig radgivning

Kent Eriksson som é&r forskare vid KTH har genom undersokningar kommit fram till att
manniskor vet att radgivarna &r saljare med malet att salja bankens produkter.
Bankrespondenterna menar att det finns en allmén skepticism mot banker men att detsamma
galler andra forsaljare. 89 % av bankrespondenterna anser att det inte ar nagot problem att
radgivaren &r en saljare (se Figur 37). Bankrespondent H menar att:

"Kunden bérjar lita pd sin bank nar han eller hon traffar radgivaren manga
ganger och bygger upp ett fortroende”

Aven Forskare A anser att fortroende byggs upp mellan kund och personlig bankman och
Konsult C tror i likhet med gruppen bankpersoner att det inte dr nagot stort problem sa lange
radgivaren ar 6ppen med sin agenda. Bank H tror att kunderna formodligen inte tvivlar pa sin
radgivare men dubbelkollar raden om det finns méjlighet.

89% av bankrespondenternaanser att det inte
ar ett problem att radgivaren ar siljare

l | | hog grad

g grad

Figur 37: Bankrespondenternas svar ang&ende radgivning som saljsituation. %
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7.6.2 Bankerna har inte levt upp till kundernas fértroende

| fokusgruppen framgick att fortroendet fér bankerna var hogt. En av deltagarna poangterade
att
Vi glommer ofta att banken inte dr en myndighet, utan ett foretag”

Fokusgruppen ansag bankernas trovardighet som hog innan den synades i sémmarna. Under
fokusgruppens méten andrade de namligen uppfattning och ansag att bankerna inte levt upp
till deras fortroende i lika hog grad som de férut trott.?®? | gruppen konsulter fanns en
skepsism mot bankernas formaga att leva upp till det stora fortroende de har. Konsult G
menar att bankerna inte ar bra pa att forsta kunderna i en digital miljo vilket kan ses genom
studier av hur de har utvecklat internetbanken de senaste tio aren. De har inte fangat
kundernas situationer och det finns knappt ndgon radgivning 6ver natet.?®®

| fokusgruppen framgick ocksa att ingen av deltagarna reflekterat éver att bankens radgivare
ar en saljare. Detta ansag emellertid de flesta av bankrespondenterna som nagot som borde
vara sjalvklart for kunderna. Bankrespondenterna anser att banken ar en radgivare utifran
kundens situation eftersom radgivningen ar reglerad.?®* Bland konsulterna finns en storre
skepticism till radgivningen och 63 % (se Figur 38) anser att det &r ett problem att radgivaren
ar en séljare. Konsult B menar att:

“Kunden gar pa sdljmote ndr hon tror att det dr frdga om rdadgivning”.

Detta gor att trots reglering och lagar uppstar det ingen konkurrens mellan de olika
bankerbjudandena. Den som betalar I6nen till radgivaren &ar saledes den som tjanar pa
radgivningen.?®®> Bade Konsult F och Bank B anser att kunderna ar for dmjuka och naiva och
att de vore bra om de var mer skeptiska. A andra sidan menar Bank G att kunder ar mycket
duktiga pa att identifiera séljsituationer och att det far dem att rygga tillbaka. Kunderna vill
darfor se vad andra tycker for att komma fram till ett beslut. Media forsoker betona att
kunderna bor tanka pa att det inte ar frdga om radgivning. Bankerna har tagit till sig den
kritiken i viss man och borjat erbjuda vissa externa produkter sdsom fonder. Men storséljare
som exempelvis Sverigefonder erbjuds endast fran bankens egen produktportfolj.?®
Anledningen till att bankerna inte ger rad om andra produkter &n sina egna &r att de vill tjana
pengar.?®” Konsult D och E tror att kunder kan lata sig forforas av bra service samtidigt som
de inte litar fullt ut pa banken och tar reda pa mer fakta an det en radgivare sager. Radgivaren
kan liknas vid en maklare eftersom att det i slutdandan &r de som tjanar pengar pa kunden. En
annan liknelse ar en Volvohandlare. En sadan skulle inte rekommendera en jeep dven om det
skulle passa kunden bast.?®
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67% av fokusgruppen, 63% av konsulterna, 50% av forskarna
och 11% av bankrespondenterna anser att det i hog grad ar
ett problem att r3dgivaren ar en saljare.

W Fokusgruppen
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M Forskare

W Bank
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Figur 38: Radgivning som saljsituation. *%°

7.6.3 Battre forvaltat fértroende genom oberoende part och 6ppna APl’er

For att rada bot pa problematiken med att kunderna inte inser att det &r ett saljméte menar
Bank | att radgivningen borde skotas av ndgon annan oberoende part. Fragan ar da vad den
oberoende parten ska tjana pengar pa. Sverige har namligen, i motsats till USA, en kultur dar
rédgivning ska vara gratis.”®® Losningen pa det kan finnas online. Makten har ndmligen
flyttats till kunderna i och med att jamforelser pa natet ar mojliga. Mint och Banksimple ger
personer i USA mdjligheten att fa en battre dversikt 6ver sin ekonomi. Genom Mint och
Banksimple kan kunderna ladda upp sin finansiella information och koppla sina banker till
denna tredje part. Detta bygger p& dppna API’er. 1 Sverige finns ett stort motstand mot att
bérja med 6ppna API’er och att f6lja det amerikanska exemplet dar finansiell information
lamnas ut till en tredge part. Detta eftersom bankerna vill ha kontroll 6ver den information
som ges till kunden.?* Sverige och USA har dock valdigt olika forutsattningar. | USA finns
tusentals bankaktorer och stor konkurrens vilket har medfort att aktGrer som Mint lattare har
kunnat etablera sig. I Sverige finns ett oligopol av négra {4 stora aktdrer som gor att API’erna
fortfarande inte har 6ppnats.?*

7.6.4 Okat fortroende genom social media som komplement till rAdgivning

89 % av bankrespondenterna anser att en dnskan att fa opartiska rad skulle kunna utgdra en
drivkraft for social media i bank. Endast 50 % av forskarna och 50 % av konsulterna anser
detsamma (se Figur 39). Vidare ar fokusgruppen odelat positiv och samtliga medlemmar
anser att de opartiska raden skulle kunna vara en drivkraft.
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89% av bankrespondenterna anser att en
o6nskan att fa opartiska rad kan bli en drivkraft
for social media i banksammanhang

m Fokusgruppen
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Konsulter
m Forskare
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Figur 39: Bankrespondenterna syn pa drivkraft for social media i banksammanhang. 2%

Det finns saledes bland respondenterna en skillnad i hur rad fran vanliga manniskor varderas.
Konsult A, D och E anser att det ar béattre att fa rad av andra an av séljare. De anser att
konsumenter litar pd andras rekommendationer och att det forsta manga gor nar de ska kopa
nagot ar att kolla vad andra har sagt om produkten och hur hogt den har betygsatts. Det ar
darfor Pricerunner och andra jamforelsesidor &r populdra. Konsumenterna vill ha olika
synvinklar fér att kunna gora en analys och ta ett beslut.?** Kent Eriksson menar att varje gang
informationen kommer ur kanalen bank blir manniskor misstanksamma. Han har sett i sina
undersokningar att varje gang en bank hanvisar till nagot tanker kunderna att banken
formodligen tjanar pa det.

Bank C menar att kunder framst vander sig till nara och kara for att fa rad. Banken erbjuder
inte detta naturligt. Bank A anser darfor att social media kan utgtra en forstarkning till
rddgivningen men att god radgivning inte kan erséattas med ett community. Konsult G menar
att social media kan balansera upp och c¢ka kvaliteten pa saljarens rad. Detta eftersom det
satter press pa saljaren att vara objektiv. Dessutom &r det en foérdel om raden finns i en
community-varld eftersom att andra da kan komma med sina kommentarer. Mun-till-mun-
kommunikation ar valdigt starkt och bankerna ar i dagslaget inte med och skapar den. Banken
kan inte dga en dialog. Om en bank sdger att de har det basta villkoret &r det inte trovérdigt.
Det kravs namligen att det uttalandet kommer fran flera hall.?*® | social media &r det vitalt att
kunden alltid vet nar det ar banken som star bakom raden. Detta for att kunden ska veta nar
det &r en opartisk aktor som ger rad.”*®

Tva av bankrespondenterna kan emellertid tanka sig att kunder i framtiden far diskutera sina
villkor pa deras webbplatser. Kunderna har stort fortroende for banken menar Bank F och
detta fortroende starks om kunden ocksa far diskutera fritt med andra kunder. Bank E tror att
banker i framtiden kommer lata kunderna betygsatta sina produkter. Den sociala diskussionen
utanfor banken ar formodligen mer intressant eftersom diskussionerna dar ror alla banker.?’
Aven Konsult H framhaller att ekonomi redan diskuteras pa ekonomiwebbsidor som Privata
Affarer, e24, Dl.se och Aktiespararna. Bank G menar att endast en del av sociala mediers
inverkan och anvandningsomraden utforskats;

“Kina har fattat grejen genom att forbjuda Facebook, Twitter och YouTube. ”
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Genom sociala medier kan manniskor organiseras och kommunicera. Saker kan sprida sig
som en I6peld via sddana medier. Det finns nagot otroligt starkt i social media som &nnu inte
utnyttjats inom privatekonomi. Det kommer emellertid inte finnas nagon efterfragan pa ett
community fr&n kunderna utan det behdver bli ett initiativ fran bankens hall.>*® Nar ett bank-
community undersokts har det framkommit att fokus bor ligga pa kundnytta och kundens
situation. Detta redogdrs for i ndsta avsnitt.

7.7 Banken som ekonomisk coach

| studien av hur social media skulle kunna appliceras pa bank och hur néasta steg i
utvecklingen av banker skulle kunna se ut har det framgatt att det finns en efterfragan pa att
banker i framtiden hjalper kunderna med en storre del av deras ekonomi. Detta sammanfattas
med att banken borde ta sig en mer coachande roll och sattet pa vilket banken skull kunna
gora det presenteras i detta avsnitt.

Flera konsulter havdar att bankerna tillampar ett inside-out perspektiv som innebér att
kunderna ska lara sig bankens sétt att vara. De har en formyndarattityd och rutiner som inte
kunderna kan paverka. De pastar sig vara kundorienterade men ar inte det jamfort med andra
branscher.?*® Fokusgruppen ansags sig sjalva ha délig koll p& ekonomiska termer och énskade
en ordlista. Konsult A undrade istéllet varfor bankerna valjer att anvanda terminologi som
exempelvis “ackrediterat belopp” som kunden inte har nagon nytta av att veta. Bankerna
borde darfor tillampa ett outside-in perspektiv och anpassa sig till kunderna istallet for att
tvinga dem att anpassa sig till banken.*%

Bade konsulter och bankrespondenterna tror pa mer interaktion mellan kund och bank for att
kundernas situationer ska fangas upp pa ett béattre satt. Banken borde narma sig kunden genom
mer personlig coachning.®®* Bankrespondent C sager att de vet att det & manga av deras
kunder som tycker att ekonomi ar bade trakigt och jobbigt och att manga 6nskar att de kunde
fa mer hjalp. Bankens roll i framtiden kommer att innebara att de kommer narmare kunden for
att hjélga dem med detta. Kunderna vill namligen ha genuin hjélp sa de lattare vet hur de ska
agera.®”? Bank B tror vidare att séttet pa vilket interaktionen sker kommer 4ndras pa grund av
att yngre generationer tanker annorlunda. For dem finns inte ett lika stort behov av att tréffas
fysiskt och unga kan ta lika hart pd radgivning via internet som personlig radgivning.
Dessutom &r tid vardefull for manniskor vilket kraver nya satt att kommunicera.®®® Flera av
forskarna menar vidare att det troligtvis finns ett intresse for en mer interaktiv bank i vissa
segment. For vissa intresseomraden eller for de med mer teknikvana skulle mer interaktion
med banken I6na sig.* Det ges ocksa n&gra forslag p& hur denna interaktion ska ga till. Det
ar framforallt genom att anvanda den information som banken har om kunderna. Pa sa satt
skulle kunderna f& mer anpassade erbjudanden och jamférelsemojligheter.®®

7.7.1 Okad kundnytta genom att banken anvander information om kunden

Flera respondenter tror att kunderna eftersoker mer interaktivitet i form av att banken borjar
anvanda den information de har om kunden for att pa sa satt skraddarsy erbjudanden. Konsult
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G anser att bankerna har mycket att vinna pa att anvanda statistik om kunderna.*® Statistiken
kan anvandas att studera kundens beteende pa internetbanken. Om en kund exempelvis har
varit inne pa internetbanken och last om bolan ett flertal ganger borde banken ringa kunden
for att fraga om de behover hjalp med ngot.**” Om banken ska bli mer interaktiv maste det
vara tydligt vad som &r silj och vad som &r rad.*® Att bankernas Facebook-sidor anvands
mycket visar emellertid att interaktion ar eftertraktat. Mer interaktion innebar snabba svar fran
banken vilket &r oerhért viktigt.*®® Att ge ett ansikte pd banken genom att kunden ser vem som
ar hennes radgivare ar ocksa en fordel. Svenskarna uppskattar sin bank och vill troligtvis vara
mer personlig dven dver internet.**° En bank som ser sina kunder som individer och far dem
att uppmarksamma sin ekonomi efterfragas dven av fokusgruppen. De anser att det skulle vara
bra om banken horde av sig for att hjalpa till med att sdnka deras utgifter forutsatt att det inte
uppstar en aggressiv saljsituation. Ett gott exempel & mobiloperatorer som ibland ringer till
sina kunder och tipsar om att de har andra erbjudanden som &r battre &n det de redan har. Det
vore 6nskvart om banker gjorde detsamma. Néar en kund blir uppringd av ett foretag de redan
ar kund hos far de namligen kanslan av att samtalet syftar till att forstarka relationen snarare
an att sélja fler produkter.®**

Redan idag ger ICA rabatter till sina trogna kunder pa varor de handlar ofta. ICA gor saledes
ingen hemlighet av att de kanner till sina kunders vanor. Fokusgruppen anser att sa lange
motsvarande information pa banken endast ar synligt for kunden sjalv vore det onskvart att
denna information anvandes. Bankrespondenterna ar inne pad samma spar men séger ocksa att
det kan vara bra om denna funktion kan slas av och pa for de kunder som inte vill se denna
statistik.*'? Bank C tror att bade kunderna och banken &r intresserade av att anvanda sédan
statistik men bankerna har inte fokuserat pa detta an. En sadan utveckling kommer dock
formodligen att ske och bankerna kommer att borja ge mervarde till kunder utifrdn den
information som de besitter.*** Bank A menar att de haft det som vision under de senaste fem
aren och att tekniken redan finns pa plats. Det ar dock svart att saga vad som haller denna
utveckling tillbaka men den bank som lyckas genomféra det kommer att fa en klar fordel.**
Aven Bank E menar att anvandning av information om kunden vore positivt.

Konsult A framhéller emellertid att det inte ar manga som byter bank idag eftersom det &r
krangligt. Pa grund av detta tror han inte heller att svenskarna efterséker en mer interaktiv
bank.*!> Vidare tror Konsult B att det kan vara kansligt att presentera statistik for kunderna:

“Det dr lite storebror ser dig vilket gér att bankerna mdste genomfora detta
med en viss forsiktighet.”

| internetmiljo kan det upplevas som att integriteten dventyras. Det maste saledes ske med
kundens samtycke. Han menar vidare att yngre generationer formodligen accepterar det pa ett
béttre satt an aldre vilket innebdr att det kanske ar nagot som utgér nasta steg for utvecklingen
i bank. Aven Konsult A anser att anvandningen av statistik maste ske pa kundens begaran.®!
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Sammantaget ar emellertid samtliga grupper som tillfragats positiva till en utveckling mot en
bank som for en dialog med kunden och anvénder den information de har for att hjalpa
kunderna med deras ekonomi, se Figur 40.

75% av forskarna och konsulterna samt 100% av unga
kunderna och 89% av bankrespondenterna tror att
svenskarna dr positiva till en bank som interagerar mer
med kunderna.

W Fokusgruppen
1 W Bank
Konsulter
M Forskare
R 1 1 1 1 T
0 20 40 60 80 100

Figur 40: Respondenternas tro om att svenskar dnskar en bank som interagerar mer med
kunderna. **’

7.7.2 Okad kontroll 6ver ekonomin genom personliga rad baserade pa bankens
kunskap om kunden

Det vore latt for bankerna att samla in data fran internetbanken och sedan anvanda den for att
salja eller ge rad som vander sig mer till en specifik kund. Bank H tror att olika former av
riktade rad kopplat till en specifik kund ar ett framgangskoncept som kommer utvecklas inom
kort. Bank H ger exempel pa att banken skulle kunna héra av sig och saga;

"Vi ser att du har 90 % av dina fonder i Ryssland. Just nu dr det skakigt pa den
marknaden. Vill du fa hjalp att placera om dem?”

eller
"Vi ser att du har ett likviditetsoverskott varje mdnad runt loning. Skulle du
vilja fa hjalp att placera dessa i ett mer [6nsamt sparande sa att pengarna vaxer
snabbare?”

Fokusgruppen berattade att de inte laser det som star pa forstasidan nar de loggar in eftersom
denna information oftast inte roér dem. Ibland kan de fa information om bolan trots att de inte
har nagot sadant eller allman information om banken som inte intresserar dem. Fokusgruppen
ansag att banken garna far anvanda den information de har om kunden for att géra dem
uppmarksamma pa saker och ge rad. Om banken exempelvis ser att det slutat komma in CSN-
pengar till kundens konto under en langre tid skulle banken kunna héra av sig och ge rad om
hur amorteringen pa& det I&net skulle kunna goras. Onskvart vore det séledes om banken
borjade intressera sig for en storre del av privatekonomi. Banken borde i en
radgivningssituation kunna titta pa en kunds inkomster och utgifter for att hjalpa dem att
béattre hantera sina pengar. | dagsléget vet namligen inte kunderna var deras pengar tar vagen.
Forr tog kunderna ut pengar i en automat och gick till banken for att betala rakningar. Nu
fungerar det inte pa det sattet och digitaliseringen gor att kunderna har mindre kontroll 6ver
sina pengar. Det & numera valdigt enkelt att [na pengar och ekonomikunskaperna ar 13ga.®*®
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7.7.3 Okad kontroll p4 ekonomin genom budgetverktyg och éversikter

Bank E tror att kunder som sparar till specifika mal ar benéagna att logga in pa sin internetbank
oftare. Fokusgruppen var inne pa samma spar och tyckte det vore mer motiverande om de
kunde spara till nagot specifikt som representeras av en bild pa detta. Bank E tror ocksa starkt
pa budgetverktyg som kan hjalpa kunden att fa ihop sin ekonomi i slutet av varje manad.
Aven Forskare C tycker att det vore bra om bankerna tog hansyn till stérre del av kundernas
ekonomi. Banker borde hjalpa kunderna att fa en Gversikt av exempelvis vad deras familj
spenderar p& mobilabonnemang.*"® Budgetverktyg tror aven Bank C mycket pd. Bank C
samarbetar namligen med en fristaende budgetverktygssida och erbjuder sina kunder tillgang
till den tjansten kostnadsfritt under en viss tid.**° Bank A tycker ocks4 att budgetverktyg ar ett
framtidskoncept och berattar att de just nu haller pa att lanserar ett sadant. Det ar saledes
mycket intressant och de flesta banker kommer lansera oversikt och budgetfunktioner
framover. *** Manga gor det med kundndjdhet som motivering men banker som tanker ett
steg langre kommer skapa sig en fordel genom att lara kdnna sina kunder béattre genom
budgetfunktionen.** Konsult G ger ett exempel:

”Om jag i min budget visar att jag reser for 10 000kr i manaden &r jag
formodligen valdigt mottaglig for att min bank erbjuder kreditkort med inbyggd
reseforsakring. Det ar sa bankerna kan bygga en relation med kunderna och
sdlja rdtt produkter.”

Bankerna kommer i allt storre utstrdckning att anvanda data for att matcha kunderna mot rétt
produkter/erbjudanden. Det vill sdga, precis som Google anvander data for att skapa kunskap
om anvandaren.*?®* Aven Konsult B tror att budgetverktyg skulle kunna vara en bra funktion
eftersom det gor att banken i hogre grad hjalper kunden med hela privatekonomin. Det visar
att banken bryr sig om helheten.*** Bankerna borde titta p& exempel som Smartbudget. Dar
kan kunden lagga in sitt bankuttag for att fa en Gversikt och exempelvis se hur mycket de
spenderar pé livsmedel.*?®

Konsult H menar vidare att det borde finnas fler kalkylmojligheter, exempelvis borde
kunderna kunna rakna ut vad hogre rantor betyder for deras bolanekostnaderna. Dessutom
vore det dnskvart med kalkyler dar kunderna enkelt kan knappa in vad manadssparande kan
ge pa lang sikt vid olika avkastningsnivaer. Nar det galler aktie- och fondintresserade skulle
det kunna vara intressant for en kund att veta vardeutvecklingen for sin aktieportfolj,
inklusive summering av hela vardet. 3

7.7.4 Okad kontroll 6ver ekonomin genom larm

Bank H anser att kunderna borde kunna vélja om de vill ha larm till mobilen eller via mail.
Dessa larm skulle kunna innebéara att kunden far veta hur det gar med aktier, fonder med
mera. Dessa skulle kunna varna nar nigon av kundernas aktier stigit eller sjunkit.*’ Aven
fokusgruppen efterfragar larm som kunden sjalv aktiverar. De efterfragade speciellt
varningsmeddelande till mobilen ifall kunden Gvertrasserar sin budget eller om det ar lite
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pengar kvar pa kontot. De efterfragar ocksa en funktion dar kunden kan ge sig sjalv forbud
mot att handla pa ett visst stalle. Exempelvis skulle en spelmissbrukare kunna ge sig sjalv ett
larm om Kkortet dras fé nagon spelsida pa natet. En forutsattning for detta ar att larm ar latta att
aktivera och ta bort.*?

7.7.5 Okad kontroll 6ver ekonomin genom béttre design pa internetbankerna

| Figur 41 och Figur 42 visas en befintlig banks internetbank samt ett forsok av designfirman
Doberman att designa om en annan internetbank. Har syns tydligt skillnaden &ver hur
kunderna kan uppleva Oversikten. | Figur 42 ar oversikten och det grafiska utseendet mer
lattaskadligt an i Figur 41. Fokusgruppen presenterades for de olika forslagen och féredrog
den senare. De tyckte att de skulle bli hjalpta med 6versikten med denna layout.

2011-04-06 15:44 Anpassa | Innehdll | Hjélp | Kontakiaoss | Loggaut
Banken

Startsida | Ekonomisk &versikt | Betala/Overféra | Spara/Placera | Lana | Férsikra | Tillval

Konton och lan - dversikt
Oversikt | Byt kontonamn

Konto Kontonummer valuta Tiligangligt belopp “Beloppivérde uppdateras med en dags fordrojning. Information
Privatkonto 1234 5678 1011213 34560 om korrekt belopp/varde pa detta sparande hittar du genom att
klicka pa respektive kantonamn
Sparande/Placeringar
P L] *Forlani Hypotek och Jordbrukskredit
Konte Kontonummer Beloppivirde uppdateras skulden veckovis. Det innebdr att skulden inte alltid

ar korrekt. Det korrekta beloppet finns pa avin som visas nér du

e-sparionto 4567 23443 2424 1000 000 Kackar pa akcuelt ian
S SRS B Staende verforingar och regelbundet sparande
Skitv ut Till aliméinna villkor inlaning {pdf)

Inkomna drenden
Det finns inkomna dokument

Figur 41: En anonym storbanks internetbankhemsida.
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Figur 42: Forslag p& hur en internetbanksida skulle kunna se ut gjord av Doberman.*?°

7.7.6 Okad kontroll pd ekonomin genom kundjamforelser

De flesta respondenter tror att kundjamforelser ar nagot som vore positivt for privatbankerna
(se Figur 43). Banker har en guldgruva av statistik som de skulle kunna anvanda men som inte
nyttjas i nulaget. Kunderna skulle kunna jamfora sin boende- och lanesituation med andra for
att f mer insikt i sin ekonomi.**® Aven fokusgruppen tycker att kundjamférelser vore positivt.
De anser att det vore dnskvart att kunna jamfoéra sig med andra i samma situation och
exempelvis kunna se hur mycket de spenderar pa mat jamfort med andra med liknande 16n
och familjeforhallanden. Funktionen med kundjamférelser skulle kunna visualiseras genom
att staplar visas med samtliga kategorier av utgifter, mat, el mm. Dessa staplar skulle kunna
jamforas med alla i liknande situation. 3

89% av respondenterna ar positiva
till kundjamforelser

= Totalt
| Forskare
Bank

m Konsulter
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Figur 43: Respondenterna ar positiva till kundjamforelser®®?.
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7.7.7 Okad service genom att bankerna hjalper kunden med en storre del av
deras ekonomi

En idé som testats pa respondenter och fokusgrupp &r att bankernas tjanster skulle inkludera
mer av det som ror privatekonomi. Detta skulle innebéra en breddning av begreppet bank.
Konsulter, forskare och fokusgruppen &r positiva till en sadan utveckling medan
bankrespondenterna stéller sig mer tveksamma (se Figur 44). Konsult C, D och E &r 6verens
om att det vore intressant for kunderna om bankerna kunde bredda utbudet av tjanster. Det
skulle gora det enklare for kunden att fa battre kontroll dver sin privatekonomi. Dessutom
skulle det hjalpa dem att spara pengar eftersom de skulle fa stérre mojligheter att jamfora
olika leverantorers utbud. Det skulle vara en stor fordel for kunderna om de kunde jamfora
elpriser och se hur de ska kunna dra ner sina utgifter.*** Konsult B tror att en breddning skulle
ge bankerna en bra goodwill. Detta skulle kunna visa att bankerna bryr sig om kunderna vilket
skulle véga upp ryktet om att bankerna bara vill tjana pengar. Eventuella samarbeten mellan
bankerna och jamférelsesidor vore darfér varda att beakta.*** Fokusgruppen haller med om att
exempelvis elbolags- och mobilabonnemangsjamforelser skulle kunna lyftas in i banken.
Gruppen anser namligen att de kanner till for lite om sddant som elbolag och férsakringar.®*

Banker dr tveksammatill jamforelser
men forskarna dr odelat positiva

m Totalt

1 m Bloggare
= Bank

Forskare

o 20 40 60 80 100

Figur 44: Banker tveksamma till jamforelser

Forskare D staller sig ocksa positiv till en breddning av begreppet bank vilket Konsult D och
E héaller med om men de poangterar att det ar vitalt att bankerna haller sig till sin
karnverksamhet och inte svavar ut for mycket. Ett sddant exempel ar att Nordea borjade
erbjuda mojlighet att ladda ner musik fran sin hemsida.>*®

43 % av bankrespondenterna ar emot en jamforelsefunktion pa banksidan, se Figur 44. Bank C
stéller sig starkt emot en breddning och sager foljande;

“Jag tror inte alls pd den typen av breddning. Min forstdaelse av den feedback
som vi far ar att man vill ha en bank som hjalper en med att fa kontroll 6ver sin
ekonomi, och bli riktigt bra pa det. Forsakring skulle kunna ligga lite i
granslandet. De 6vriga kategorierna tror jag inte alls pd.”

Nagra banker kan tanka sig att inkludera forsakring men inte nagot annat. Bank A menar att
endast forsakringar ar en mojlighet eftersom de redan har ett samarbete pa detta omrade.**’
Konsult A menar vidare att bankerna redan nu har ett for brett utbud och tror inte pa en
breddning. Alla andra branscher gar mot att bli mer nischade och sa borde utvecklingen for
banker ocksa se ut. Om Finansinspektionen andrar reglerna angaende vilka som far starta en
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bank skulle det medfora att fler nischade tjanster erbjods dven i Sverige. Aktorer liknande
Mint som samlar en kunds alla banker pa opartisk sida, skulle namligen kunna etableras.®*®
Konsult G tror inte heller att bankerna far nagon fordel av att bredda sig eftersom att det finns
andra aktorer som kommer gora detta battre och mer objektivt.**® Konsult H instammer i att
forsakring skulle kunna inkluderas eftersom det ligger ndra banktjanster men anser att
mobilabonnemang, mat, elavtal med mera borde ligga utanfor banken. Maojligen skulle det
istallet kunna ingd i en sorts privatekonomisk skola.**® Bank G &r tveksam vad galler
breddning av utbudet i form av jamforelser av elbolag via internetbanken men om banken
anvander sig av ett samarbete med exempelvis Pricerunner i en eventuell budgetfunktion tror
han att det skulle det fungera.*** En bank som dock r for breddningen &r ICA-banken. |
denna bank finns redan en naturlig koppling till en utgift, namligen mat. ICA-banken ser en
mojlighet for breddning av tjénsteutbudet och kan ténka sig att budgetverktyg rérande
specifika varor skulle kunna utnyttjas. Exempelvis skulle banken kunna se om en kund lagt
mycket pengar pa en specifik vara och ge tips pd motsvarande varor som ar billigare.3*

Att hjélpa kunden med en stdrre del av deras ekonomi kan séledes vara en del av framtiden
for banker. | denna studie har bankers framtidsscenario studerats mer ingaende vilket
presenteras harnast.

7.8 Framtidens bank

Syftet med denna uppsats ar att utifran ett social medieperspektiv studera hur banker kommer
utvecklas i framtiden. En av fragestallningarna rorde nasta steg i utvecklingen av banker,
vilket behandlas i detta avsnitt.

Nér det géller vad som kommer hérndst ar respondenterna relativt Overens. Det talas
framforallt om mer interaktivitet mellan kund och bank. Bank C tror generellt att
retailbankerna kommer att forsoka att komma narmare sina kunder och involvera kunderna pa
manga satt. Bankerna kommer att vara tydliga med hur de lyssnar och anpassar sig efter vad
kunderna sager och gor. Dessutom kommer kunderna att vara mer involverad i produkt- och
kanalutveckling etcetera. Social media &r ett satt att skapa denna involvering.®** Bank C
beréttade att:
“Jag tror att banktjdnsterna framdéver kommer att bli ldttare att konsumera.”

Det kommer ske en forenkling av bankerna enligt Konsult A. Kundgrupperna kommer att
nischas i hogre grad vilket gor att kunden enbart far det den vill ha.***

7.8.1 Jamforelser, budgetverktyg och anvandbarhet &ar fokus i framtidens bank.

Under intervjuerna med bankrespondenter, konsulter och forskare framkom nagra funktioner
som dr onskvarda pa internetbanken eller pa ett bank-community. Dessa rangordnas dar 1 ar
den mest populéra funktionen. Emellertid stalldes inga fragor om budgetverktyg vilket gor att
respondenternas asikter om dessa inte askadliggors i rangordningen. Procentsatsen som ar
synlig vid varje funktion avser den méingd respondenter som svarat i hog grad” eller i

338 Konsult A

339 Konsult G

340 Konsult H

%1 Bank G

342 | epistd, intervju 2011-03-02
33 Bank C

344 Konsult A

81



mycket hog grad” pa frdgan om dessa funktioner adr nagot de tror skulle vara bra att ha pa

internetbanken eller pa ett community.

1.

345

Kundjamforelser (89 %)

Detta innebdr att banken anvander den information banken har om sina kunder for att
lata en enskild kund veta hur han eller hon ligger i forhallanden till andra personer
som lever i likande forhdllanden. En kund skulle da kunna se att; ”Jamfort med andra
personer i din alder som tjanar 30 000 kr/man, pensionssparar du 1000 kr mindre i
ménanden &n genomsnittet.”

Instruktionsvideos (88 %o)
Videos som visar hur sidan fungerar, hur kunden kan gora for att borja spara i aktier
etcetera. Dessa skulle kunna vara YouTube-videos sa att de &r sokbara pa den sidan.

Kundtjanst (88 %)

Okad narvaro av kundtjanst p& banksidan. Kundtjanst ska kunna nds snabbt och
smidigt nar ett problem uppstar. Kunden ska inte behova leta efter kontaktuppgifter
utan de ska vara lattatkomliga och dessutom bor mojlighet att chatta med kundtjanst
finnas.

Mojlighet att ga med i intressegrupper (84 %)

Detta ar en funktion som lampar sig pa ett community dar det ar viktigt att en
kategorisering sker sa att det blir lattare att finna likasinnade eftersom bank &r ett
mycket brett &mne.

Forum (84 %)
Forum dar kunder anonymt kan diskutera bankérenden med varandra och med banken.

Tavling/rosta (84 %)

Banken bjuder in kunderna till att ge forbattringsforslag dar de bésta forslaget belénas
med ett pris. Alternativt, banken ber kunderna om rad och later dem rosta pa nagra
olika forslag.

Kalender (81 %)
Allman kalander som exempelvis paminner om nar deklarationen ska in. Denna kan
ocksa goras mer personlig genom att inkomna fakturors forfallodatum laggs in.

Jamforelse med sadant som ar kopplat till privatekonomi (74 %)

Banken hjalper till med en storre del av kundernas privatekonomi genom att erbjuda
en jamforelsetjanst for olika elbolag, forsakringar, pensionsfonder etcetera.
Bankrespondenterna ar emellertid endast positiva till att jamfora forsékringar.

Blogg (74 %)
Experter fran banken bloggar om olika @&mnen som ror privatekonomi.

Event (73 %)
Banken eller intressegrupper bjuder in till fysiska traffar eller webbseminarier som ror
for kunderna relevanta amnen sasom aktiesparande, pensionssparande, bolan etc.

Dela ekonomisk dversikt med familj (72 %)

345 sammanstallning av samtliga intervjuer med konsulter, forskare och bankrespondenter
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10.

11.

12.

13.

14.

Maojlighet att se partners eller foretagspartners konton samtidigt som kunden ser sina
egna. Mojlighet att integrera tva konton i en budget sa att familjens totala utgifter och
inkomster raknas ut.

Virtuellt bankfack (59 %)
Ett bankfack pa natet for lagring av viktiga papper, kontrakt, foton pa boendet for
forsakringsbolaget vid eventuell brand, semesterbilder etc.

Rekommendera personer (59 %)
Mojlighet  for kunderna att i forumet rekommendera andra kunder eller
banktjansteman som gett bra rad.

Radgivning via videokonferens (56 %)
Mojlighet att boka radgivning via videokonferens. Detta forutsatter mojlighet att dela
skarm sa att papper kan studeras samtidigt av bade radgivare och kund.

Folja personer (35 %)
Mojlighet for kunder att folja bloggar eller personer vars statusuppdateringar &r
intressanta.

Mail (33 %0)
En mail pa internetbanken for att kunna ha kontakt med banken eller andra kunder.

Ekonomisk ordlista i form av wiki (31 %)
Ordlista som bade kunder och personer fran banken kan uppdatera och redigera.

Statusuppdateringar (24 %)
Maojlighet for kunder eller bankrepresentanter att skriva statusuppdateringar gallande
ekonomi.

Bli van med banken eller andra kunder (24 %)
Mojlighet att lagga till vanner pa sin internetbank eller ett community

Personlig sida (20 %)
Mojlighet for kunder eller representanter fran banken att ha en personlig sida antingen
med ett alias eller ickeanonymt.

Dessa funktioner testades sedan pa fokusgruppen som ocksa fick komma med egna forslag pa
vad som kommer att bli nasta steg i utvecklingen av bankerna. Fokusgruppen tror inte pa idén
med ett forum pa banksidan och det &r mycket skeptiska till en gemensam ekonomisk Gversikt
for en familj. Fokus for dem ligger pa att skapa en battre ekonomisk &versikt pa
internetbanken. Fokusgruppen fick rangordna och definiera vad de tror kommer utgtra
framtiden for bankerna. Detta presenteras nedan.

7.8.2 Det bankerna redan borde ha pa sina hemsidor, enligt fokusgruppen:

Inledningsvis identifierade fokusgruppen de “topp 5 funktioner som de ansag var viktigast att
bankerna atgardade redan nu. Dessa var;

1.

Battre dverblick av ekonomin
e Oversikt av en kunds utgifter i form av diagram.

%% Fokusgrupp, 2011-04-12
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e Budget med tak for olika utgifter.
o Léttare tillganglighet till saldot. Applikation till smartphone som visar vad
anvandaren gjort av med under en manad etcetera.
Kalender med alarm
e Nar fakturor kommit in eller nér det &r dags att deklarera.
Roligare och tydligare information
e Pengar for dummies.
e Svar pa fragorna: Vad ar en aktie? Hur far jag basta rantan? Hur placerar jag i
fonder? etcetera.
Ekonomisk coach
e Radgivning som tacker in storre del av privatekonomin som “Lyxfillan”.
Virtuellt bankfack
o Fokusgruppen tyckte att detta kandes sakrare &n andra alternativ pa internet och
vore bra eftersom viktiga papper latt kommer bort.

De funktioner som inte lag i topp fem men som fokusgruppen garna ville se i dagslaget var:

Instruktionsvideos.
Event.

Kundtjanst ska vara mer narvarande pa internetbanken och mojlighet borde finnas att
enkelt chatta med kundtjansten. Som tidigare har ndmnts fanns en o©nskan att
kundtjansten skulle vara pa banksidan och inte pa Facebook.

Tavlingar pa befintlig social media. Information och sadant som inte rér den egna
ekonomin kan vara pa Facebook eller liknande.

Mojlighet till radgivning via videokonferens.

Battre bokningssystem for radgivning i form av en kalander dar lediga tider syns sa att
kunden kan boka en ledig tid direkt via internetbanken.

7.8.3 Det bankerna borde gdrai bank 2.0 enligt fokusgruppen
| denna kategori placerade fokusgruppen sadant som de anser att bankerna bor utveckla efter

att de lyckats genomfora det som beskrivits i 7.8.

2.347

Kundjamforelser. Fokusgruppen ville att bankerna skulle erbjuda detta i dagslaget men
trodde att budgetverktyg var en forutsattning innan jgmforelser var mgjliga.

Goda kunder borde fa fler fordelar eftersom det bor I6na sig att vara en trogen kund
Larm som kunden kan stélla in sjalv exempelvis nér den egna budgeten 6verstigs.

Jamforelser mellan elbolag, forsakringsbolag etc. med mojlighet att gradera hur bra ett
visst bolag ar. Detta ska banken skota sa inga externa parter far tillgang till kundernas
information.

Betygsattning i stil med Pricerunner. En sida dar bankerna och deras tjanster jamfors
och betygssatts.

347 Fokusgrupp 2011-04-12
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e Mojlighet att folja aktiekurser, bloggar etcetera.
e Bloggar med speciella teman.

e Statusuppdateringar pa den egna banksidan stil med; “Det hir gjorde du sist du var
har”

e Widgets. Mdjlighet att lagga saldo eller larm om inkomna fakturor som en widget pa
skrivbordet eller mailen. Forutsatt att det ar sakert.

e Grupper.

Det ar ingen i fokusgruppen som har bytt bank, de har endast skaffat en bank till.
Anledningen till att de ar kunder hos sin bank ar pa grund av deras foraldrar. Hittills har det
saledes aldrig varit ett aktivt val. En deltagare i fokusgruppen uttryckte sig som foljer:

“Jag foddes in i denna bank”.

Nar de tanker framat kan de dock tanka sig att bli kund hos en ny bank om de skulle fa battre
ranta vid ett bolan dar. De tycker emellertid att det skulle vara krangligt att ha flera banker.
Det ska helst vara lattoverskadligt och da ar det battre med en bank eftersom de inte kan
kopplas ihop. Jamforelser mellan olika banker skulle vara riktigt bra men det ska inte
bankerna sta for. Budgetverktyg skulle kunna vara en bidragande faktor till att de bytte bank
men de skulle inte byta enbart pa grund av det. Om de valde mellan tva banker med liknande
villkor skulle de emellertid ta den med budgetverktyg. De kanner sig bekvdama med sin bank
och att det &r bara stora faktorer som exempelvis bolén som skulle kunna f& dem att byta.>*®

Studenternas asikter kan ge en fingervisning av hur framtiden kommer gestalta sig. For att
understryka eller problematisera de resultat som getts av intervjuer och fokusgrupp
tillfragades aven Logicagruppen.

7.8.4 Framtidens bank- enligt Logicagruppen

| fokusgruppen med Logica framkom en hel del viktiga aspekter pa framtidens bank. Dessa

presenteras nedan**:

e Internetbanken kommer under Overskadlig framtid att utgora karnan i bankens
verksamhet aven om mobilen blir allt viktigare.

e Facebook har blivit ett allmént community, framéver kommer nisch-communities bli
allt viktigare.

e Communities utanfor banksfaren kommer utgora en del av drivkraften mot en
forandring av bankbranschen.

e Budgetverktyg och dversikter ar vitala for kunderna.

e Det finns en kundefterfragan pa personligt anpassade rad och marknadsféring med
motivering till varfér banken kontaktar kunden.

8 Fokusgrupp 2011-04-12
349 |_ogicagruppen 2011-05-13
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e Det 4 mojligt att en bankkund i framtiden delar “lag integritetsinformation” pa
Facebook om exempelvis hur manga procent deras aktieportfolj 6kat i varde.

e Det kommer att bli smidigare att ha och géra med bankerna.

e Mojlighet att behalla sitt kontonummer vid bankbyte kommer inforas
(kontoportabilitet).

e Oversikt 6ver familjens ekonomi kommer att bli en forutséttning for bankerna.

e Det kommer erbjudas mdjlighet for kunderna att utforma sin egen interntbanksida
genom att de far valja vilka funktioner som ska finnas.

e Widgets kommer utvecklas av nagon aktor i ekosystemet bank.

e Det finns en efterfragan pa digitala kvitton. Detta skulle gora att banken kande till
exakt vad en person handlat pa exempelvis Konsum vilket skulle underlatta
kategoriseringen i dversikter och budgetverktyg.

e Mikrobetalningar: Att bygga ut bankens system for att inforliva mikrobetalningar i
dem vore alltfor kostsamt for att bankerna skulle ha incitament till att inféra dem.

e Betygsattning av forslag och banktjanster kommer att forekomma pa banksidorna.

Vidare tror Logicagruppen att fortroendet for banker kommer att sjunka pa samma satt som
fortroendet for retail och handel har sjunkit. Det har ndmligen gjorts studier som visar att
kunderna forr i hog grad litade pa reklam fran foretag inom retail och handel. Nu har detta
skiftat s kunderna i 1ag grad litar pa reklam och i hog grad pa rekommendationer fran vanner
och bekanta. Vidare tror Logicaguppen pa affarsutveckling via forum. En av deltagarna
havdade att;

”"Om man ska kommunicera pa webben, mdste man dlska ndgot.”

Darfor anser de att om exempelvis en stor europeisk bank ville etablera sig pa den svenska
marknaden skulle de kunna nischa in sig mot exempelvis batklubbar och vara aktiva pa
batforum. For att marknadsfora sina erbjudanden om batklubbskonto. Bankerna erbjuder
namligen dalig hjalp for sddana arenden i dagslaget.

Sammanfattningsvis kan konstateras att det finns manga idéer pa vad bankerna skulle kunna
gora for att underlatta for sina kunder. Manga av dessa skulle bankerna redan ha kunnat
genomdriva men sa ar inte fallet. Detta leder in pa fragan om varfor framtidens bank inte ar
héar an.

7.9 Varfor framtidens bank inte ar har an

For att studera hur framtidens bank skulle kunna utformas &r det relevant att beakta varfor den
annu inte utvecklats. Bland respondenterna framkommer nagra synpunkter rorande varfor
bankerna ser ut som de gor idag och varfor utvecklingen har gatt langsamt. Det viktigaste av
dessa aspekter behandlas hér.

7.9.1 Utvecklingen drivs av regleringar, banker och kunder

88 % av konsulterna tror inte att kunderna kommer styra utvecklingen av bankerna (se Figur
45). Bland bankerna finns tva lager. Ett som &r helt dvertygade om att konsumenterna
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kommer styra utvecklingen och ett som tror att teknik eller regleringar kommer att vara
drivande. De flesta ar dock Gverens om att idéer kan komma fran konsumenter och att
bankerna maste lyssna till dessa forslag.

88% av konsulterna, 75% av forskarna, 44
procentav bankrespondenternaoch 33% av
fokusgruppen tror inte att kunderna kommer
styra utvecklingen av bankerna

M Fokusgruppen
1 M Bank

M Forskare

./ ./ ./ ./ . Konsulter

Figur 45: Respondenterna tror inte att kunderna kommer styra utvecklingen av banker®®

Konsult B menar att bankerna ar sa starka att de inte behdver ta hansyn till andra aktorer. De
ger dock garna sken av att det ar kunderna som styr.*>* Bankbranschen &r stabil och kunderna
ar obenagna att byta bank. Dessutom ar bankerna duktiga pa att lasa in kunderna genom att
gora det svart att byta bank.*** Bankerna kan ta hansyn till kundernas synpunkter men det
kommer anda inte vara kunderna som styr.*®** Bank B menar att eftersom bankerna &r
lagmassigt styrda och har hérda regler s& kommer reglerna att styra utvecklingen.®* Forskare
B anser daremot att kunderna styr indirekt genom regleringarna eftersom dessa ér till for att
skydda kundens intressen. Bank | tror att Finansinspektionen kommer styra i hogre grad &n
konsumenterna. Konsult D och E menar att bankerna sitter pa gamla system och kommer inte
kénna nagot behov att forandra sig forran de utsatts for konkurrens.®*> Kunderna har dessutom
laga forvantningar pa banken och pressar inte banken att bli mer innovativ utan initiativet
ligger hos banken.**® Om nagon héjer forvantningarna kommer emellertid efterfragan. P4 sa
satt ar det inte kunderna som driver forandringen i grunden utan nagon innovativ aktor.*" Det
ar saledes bankerna som styr utvecklingen. Till féljd av detta uppkommer frdgan om vad som
hindrar bankerna att tillampa social media. Detta undersoks i nésta stycke.

7.9.2 Foretagskultur och lag matbarhet utgor hinder mot social media i
bankbranschen

Hindren mot social media i bankbranschen bestar framst av bankens foretagskultur, méatbarhet
samt tekniska mojligheter. Forandringar sker gradvis pa IT-sidan och de kulturférandringar
som maste ske for att dessa tillampningar ska anammas kan komma till stand genom
generationsskiften.**® Detta eftersom utvecklingen hanger ihop med personalen. Om det finns
beslutsfattare som anvander social media och ser potentialen i den, gar utvecklingen mot en

%0 Bilaga 3

51 Forskare A, Konsult B
2 Konsult C

3 Bank |

%4 Bank B

35 Konsult H

%6 Konsult F

357 Konsult D, E

8 Bank A, Konsult B, F

87



mer social bank lattare.®* Bank F menar att tekniken saknas for att kunna géra banken mer
social pa den egna webbplatsen. Konsult C anser att idén bor testas i liten skala och att tydliga
matningar och uppféljningar bor goras. Om inga mal sétts upp gar det inte att visa att
experimentet lyckats.*® Aven Bank A anser att matbarhet & viktig. Han menar att om
bankerna exempelvis sdg att ett community var nagot som genererar affarer och okar
kundnojdheten sa skulle de borja med det. Bank | menar att motorn pa Facebook é&r
statusuppdateringarna. De gor att sma saker hander hela tiden. For att kunna starta ett
community pa bank maste en motor urskiljas. Nagot som é&r intressant i kundernas
privatekonomi varje dag méste saledes identifieras.*®* Fér att en férandring av bankbranschen
ska ske forordar ndgra respondenter samt Logicagruppen ett 6ppnande av API’erna, vilket
redogors for i nésta stycke.

7.9.3 Bankerna ar emot oppna APl’er

Bank | tror pa en breddning av bankverksamhet i en vidare bemarkelse. Han menar att social
media inbegriper anvandargenererat innehall sasom crowdsourcing och 6ppen innovation.
Kundernas krav kan saledes forandra branschen. En kund har namligen ofta konton pa olika
banker och pension pa olika stallen vilket gor att de efterfragar en dverblick av alla sina
konton.*®?> Aven Logicagruppen poangterar nyttan av en éverblick av en kunds olika konton.
Om exempelvis CSN-lanet kopplades till internetbanken skulle det inte kannibalisera pa
bankens verksamhet utan endast underlatta for kunden.*®® Detta bygger emellertid pa att
storbankerna maste ha oppnare API’er dan idag. Storbankerna vill dock inte Oppna dessa
eftersom det skulle underlatta for kunden att byta bank. Darfor kravs initiativ som bryter upp
dessa strukturer. *®** Bank | poangterar att;

”Kunderna behdver fa hora att de inte ska vara hos storbankerna som bara bryr
sig om sig sjalva och har lasta 4PI’er.

Logicagruppen efterfragar dven de ett Oppnande av API’er men de tror att ett statligt beslut
skulle kravas for att forandra branschen pa det sattet. Forr trodde manga att nischbankerna
skulle vara orsak till denna forandring men deras tillvéxt har planat ut och nu har de stannat
pa ca 8-9% av marknaden. Om staten beslutade att API’erna maste vara éppna skulle en
forandring emellertid kunna ske. Problemet dar dock sannolikt att kapitalstarka lobbyister
hindrar en sadan utveckling genom sitt inflytande pa politikerna. For telekombranschen var
det annorlunda eftersom det da fanns kapitalstarka lobbyister som foresprakade en
liberalisering av marknaden.®®*® Om en lobbyrérelse for Sppnandet av API’er bérjade skulle
storbankerna bli utmanade. For att pa allvar utmana bankerna maste befintlig infrastruktur
vara utgangspunkten.*®®

Bankerna star infor ett dilemma eftersom utvecklingen av internetbanken a ena sidan ger
mojlighet till kostnadseffektiviseringar men a andra sidan gor att de far mindre kontakt med
sina kunder. Det dr namligen framst genom relationen, de skapar pa bankkontoret, som de
bygger fortroende. Om konkurrensen Okar blir det en Okad prispress vilket minskar
marginalerna. Detta skulle medfora att bankerna riskerar att bli underleverantorer vilket

9 Konsult F

%0 Konsult C

%1 Bank I

%2 Bank |

%3 | ogicagruppen 2011-05-13
%4 Bank |

35 |_ogicagruppen 2011-05-13
356 1pid
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forklarar varfor bankerna &r stora motstandare till forandring. Bankernas nuvarande
affarsmodell gor att de tjanar mycket pengar vilket hindrar dem fran att se potentialen i nya
affarsmodeller som innebdr mer transparens och anvandandet av webb 2.0-tekniker. N&r en
bransch star infor stora forandringar &r det oftast inte de ledande aktorerna som driver
forandringen vilket troligtvis ocks& kommer vara fallet med bankerna.®®’

7.9.4 Forandringar genom konsumentdrivna innovationer fran ny aktor

Konsult G pastar att kunder ar extremt krasna idag vilket gor att de kommer stalla mer krav.
Konsumenterna kommer driva igenom konsumentdrivna innovationer men det ar inte de
befintliga bankerna som kommer ta till sig dessa tjanster och sedan lansera dem. Det ar istéllet
en mindre grupp banker som kommer att konkurrera med storbankerna genom innovativa
I6sningar. Nu byter kunderna bank endast om de far battre villkor pa sitt bolan men i
framtiden tror Konsult G att konsumenterna lattare kommer byta bank. Aven Konsult D och
E ar inne pa linjen om att en ny, bra aktor kan komma att styra utvecklingen av befintliga
banker och inte bankerna sjélva eller konsumenterna. Banker som tar ett stérre grepp om
tjanster och erbjudanden och hur det presenteras for kunden kommer férandra branschen. Né&r
en uppstickare borjar ta marknadsandelar kommer bankerna att blir tvungna att forandra sig
for att inte forlora kunder.*® Bank | tror att denna uppstickare bér utgé frén en befintlig
infrastruktur. Om Facebook, World of Warcraft eller Google startade en bank pa ett seriost
och bra sétt skulle det bli ett hot mot storbankerna. Facebook skulle vara det storsta hotet for
de har lyckats nd alla aldrar och sledes redan en relation till de potentiella kunderna.**®
Facebook har redan infort en egen valuta; Facebook credits och Google har angett mobila
betalningar som ett av sina strategiska omraden ar 2011. Bada utvecklar séledes ett
betalsystem. Betalningar har tidigare varit nagot bankerna raknat som strikt bankverksamhet.
Nu har andra aktérer som Paypal och Spare Change tagit dver en del betalningar. Detsamma
kommer dven Facebook och Google att gora. Vardekedjan har saledes brutits upp vilket
illustreras i Figur 46 och Figur 47 . Google har sin utgangspunkt i informationsdelen av bank
vilken banker helt saknar. Kunderna anvander namligen en googlesékning om de vill ha
information om bankerna. Detta innebér att Google i framtiden kommer att behérska tva av de
fyra komponenter som Logicagruppen anser ingdr i vardekedjan for finansverksamhet.*”

Bankversamhet Annan aktor

Figur 46: Vardekedjan for finansiell verksamhet i nutid.

%7 | ogicagruppen, 2011-05-13
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Bankverksamhet Annan aktor

Figur 47: Vardekedjan for den finansiella verksamhetens framtid.

| detta kapitel har framtidens bank studerats med avseende pa social media. Férutom detta
avsnitt har avsnitt om; bank och social media, trender, bank-community, risker med webb 2.0,
fortroende, banken som ekonomisk coach och framtidens bank presenterats. Denna
information analyseras i nasta kapitel.
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8 Analys

| denna del av uppsatsen analyseras empirin genom att den appliceras pa teorin. Da denna
uppsats beror ett nytt d&mne finns emellertid inte teori som omfattar hela empirin. Darfor
presenterar inledningsvis analys pa teorierna foljt av en fristaende analys baserat pa kapitel
7.2 0ch 7.3.

8.1 Analys webb 2.0

Bankbranschen kopplas traditionellt inte till social media och anvandarskapat innehall.
Banker ar forknippade med uppgifter som ar en ndédvéandighet och som har hog sékerhet vid
genomférande. Dock finns det séatt for bankerna att dra nytta av webb 2.0 och lata kunderna
kommer narmare varandra och banken. Det sker just nu konsumentbeteendeférandringar som
gor att konsumenterna vill vara val informerade innan de tar beslut och manga scker efter
information om en produkt pa webben innan de képer den. Bankrespondenterna ar medvetna
om denna forandring men bankerna har dnda i lag grad anpassat sig till den. De flesta banker
har en sida pa Facebook dar kunderna kan stilla frdgor vilket gor att innehallet blir
anvéandarskapat. Detta kraver emellertid mycket underhall fran bankens sida i form av resurser
och personal.

8.1.1 Okad dialog och dkat samarbete med kunder genom webb 2.0

Teorin papekar att de foretag som tar till sig webb 2.0 och utnyttjar dess fordelar tidigt
kommer att avsevért forbattra sina interna affarsprocesser och leveranskedjor vilket &ven kan
appliceras pa bank. Van Raalte (2009) pastar att bankerna med rétt strategi kan utnyttja webb
2.0-tekniken for att tjdna sina syften. Det finns ndmligen en stor mgjlighet for bankerna att
utnyttja den kollektiva intelligensen hos sina kunder. Ju fler anvéndare som bidrar desto mer
vardefull blir webb 2.0-webbplatsen. Genom detta kan bankerna lyssna till kunderna och
forsoka forstd vad de vill ha. Det kan vara till stor hjalp vid produktutveckling men ocksa vid
utvecklingen av nya tjanster. Flera av bankrespondenterna har markt att de fatt mycket
respons pa sina applikationer till smartphone och sddan feedback &r ovarderlig for den
framtida utvecklingen. Detsamma skulle kunna gélla for internetbanken men diskussioner av
denna form har inte fatt utrymme dar. Genom social media skulle bankerna kunna ta in
synpunkter utifran nar de utformar sina produkter sa att de redan fran borjan anpassar dem till
kunden. Bland de storsta fordelarna med webb 2.0 &r battre samarbete med kunder. Den
erbjuder en chans att skapa en unik kommunikation och en samarbetsinriktad miljo. Som Van
Raalte (2009) tar upp finns det sjélvfallet en risk att anvandarna skriver negativa
kommentarer. Flera bankrespondenter ndmner dock att detta &r en risk de ar villiga att ta
eftersom dessa personer annars skulle uttrycka negativa kommentarer nagon annanstans pa
internet. Falls kommentarerna pa internetbanken blir det lattare for banken att hantera dem
eftersom de pa sa satt uppmarksammas pa de problem som finns.

8.1.2 Starkt varumarke genom betygsséattning av banktjanster

Webb 2.0 innefattar mycket mer &n ett socialt natverk dar anvandarna blir vanner och
diskuterar gemensamma intressen. Exempelvis anses Ebay vara ett natverk av social form da
anvandarna kan ge sina beddmningar. Har skapas inte grupper utan det sociala sker genom att
andra kan lasa bedomningar och se vad andra har kopt. Detsamma skulle kunna appliceras pa
bank vilket Rabobank redan visat genom att tillata sina kunder att betygsatta bankens
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produkter. Att sétta betyg ar populdrt pa manga sidor och nagra av respondenterna tror att det
aven bor bli mojligt pa banksidorna. Genom att kunderna ger rekommendationer till varandra
kan bankerna ocksa lyssna till denna kommunikation och pa sa satt battre forsta och ta till sig
kundernas behov. Rabobank har anammat denna framgang med rekommendationer pa
webben. Kunder har dar fatt betygsatta bankens produkter och tjanster. De har gjort detta med
motiveringen att det tyder pa transparens fran bankens sida och tillater direkt feedback som
kan vara bra for bankerna. Smartbudget tilldter anvandare att gradera och jamfora olika
banker. Detta ar nagot fokusgruppen har eftersokt och tror att de kommer ha anvandning for
nar de ska genomga stora férandringar inom sin ekonomi, som att exempelvis ta bolan. Detta
talar for att ett bank-community inte ska vara pa internetbanken eftersom kunder vill kunna
jamfora bankerna med varandra. Fokusgruppen ar 6verens om att det hade varit en stor fordel
att kunna satta betyg pad bankerna och deras villkor. Detta ar bra ur
konsumentupplysningssynpunkt men det &r inte lika bra for bankerna. Samtliga i
fokusgruppen skulle emellertid vilja anvanda denna jamforelsefunktion.

Vidare ar webb 2.0-teknik fokuserad pa tvavagskommunikation och starker kundens position
genom interaktion med banken och andra kunder. Sociala natverk pa natet forlitar sig pa viral
marknadsforing eftersom kunder litar mer pa andra anvéandare an pa foretaget. Att kunder
delar med sig av sina positiva erfarenheter av ett foretag ar den basta marknadsféring
foretaget kan fa. Detta kan betyda merforsaljning for banken da kunder ger rekommendationer
av produkter eller tjanster. Ett bank-community eller mojlighet att betygsatta bankens
produkter ger inte bara denna typ av marknadsforing utan genom det visar banken &ven att de
star for sina produkter och inte ar radd for att kunder diskutera dessa. Detta gor att ett
community och en betygsattningsfunktion kan vara bra varumérkesmassigt. Yngre
generationer &r uppvuxna med social media och kommer ta for givet att bankerna anpassar sig
till den. Kunderna diskuterar dessutom redan privatekonomi pa natet och bankerna bor vara
déar for att ta del av diskussionen.

8.1.3 Banker bor satsa pa nisch-communities snarare an allméanna

Konkurrensfordelarna med webb 2.0 vilar pa den kritiska massan av deltagare. De som é&r
negativa till ett bank-community stéller sig tveksamma till att manniskor verkligen skulle vara
aktiva pa ett sadant forum. Det ar enligt vissa respondenter tveksamt om ekonomi skulle vara
ett &mne som anvéndare kan samlas kring. De lyckade ekonomi-communities som finns &ar
nisch-communities. Dessa vander sig till en mindre grupp inom ekonomidmnet for att lattare
kunna skapa diskussion och gemenskap. Detta styrker teorin eftersom teorin hdvdar att det
kravs incitament for att anvéndarna ska dela med sig av tankar och idéer. Dessa incitament
grundar sig oftast pa en gemenskap som kan vara svar att kanna for ett brett ekonomi-
community. Manniskor laser formodligen hellre det som skrivs pa en opartisk aktors
community for privatpersoner.

Manga sociala natverkssidor framhaver vanskap av olika slag mellan anvandarna. Ett bank-
community skulle vanda sig till anvandare med gemensamma intressen och darmed skapa
potential till nya vanskapsband mellan anvéndarna. Trots det &r det inte troligt att de skulle
lyckas. Anvéandare kan ha liknande ekonomiska intressen men att bli van pa en sadan sida
fyller inte ndgon funktion enligt majoriteten av respondenter. De flesta respondenter anser att
det finns battre forum for sociala aktiviteter pa webben och att det inte ar nagon idé for
bankerna att konkurrera med dessa. Det ges i denna uppsats endast ett exempel pa ett allmant
community som riktar sig till privatkunder, nimligen HSBC’s community. Manga
respondenter ar tveksamma till att en bank ska stad bakom ett community. Fokusgruppen
kunde emellertid inte tanka sig att diskutera i ett forum pa banken vilket indikerar att
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kunderna inte ar mogna for en sddan utveckling av banken. Aven andra respondenter &r
tveksamma sa lange forumet &r direkt kopplade till banken. Manga menar vidare att det inte
finns tillrackligt manga fordelar for bankerna med att starta ett community. Detta gor att bank-
community for privatkunder inte & motiverat i dagslaget. Flera respondenter sager att banken
borde komma dit kunderna &r och inte tvartom. Dérav &r bankernas Facebook-satsningar en
god investering. Dock vill fokusgruppen ha battre kontakt med kundtjanst via internetbanken
vilket tyder pa en vidareutveckling dar. Problemet idag ar att det &r mycket dalig grafik och
layout pa bankens internetbanksida vilket gor att det &r svart att hitta och navigera pa den.
Detta undersoks mer ingdende i nasta avsnitt.

8.2 Analys av anvandbarheten pa internetbanken

Manga av bankens kunder &r egentligen mattligt intresserade av ekonomi vilket gor det svart
att fa kunderna att spendera mycket tid pa sin internetbank. Ekonomi &r ocksa nagot som de
flesta haller privat och inte diskuterar med méanniskor i sin omgivning. Internetbanken ar inte
den mest besdkta webbsidan trots att en stor del av Sveriges befolkning anvander den. Det ar
namligen svart att gora banktjanster attraktiva eftersom de & nodvandiga men anses vara
trakiga. Bankrespondenterna ar emellertid eniga om att banken vill erbjuda sina kunder hjalp
och stdd i deras ekonomiska situation. Majoriteten av konsulterna och fokusgruppen anser att
bankerna borde anpassa sig mer till kunderna och deras situation. De férmedlar en vilja om att
fa battre koll pa sin ekonomi genom béttre tjanster pa internetbanken. Fokusgruppen kanner
att de skulle kunna ta mer informerade beslut om de hade mer kunskap om ekonomi i
allménhet och sin egen ekonomi i synnerhet.

Enligt teorier om anvéndbarhet ska anvandaren hela tiden vara i centrum.*”* Eftersom
anvandaren inte laser allt pa webbsidan bor det viktigaste visas forst. Respondenter fran alla
kategorier talar om att kunderna garna vill att saldot ska vara lattillgangligt eftersom de ofta
har ett behov av att kanna till det. Eftersom teorierna poangterar att det viktigaste bor
presenteras forst ar det forslagsvis saldot som ska presenteras pa en forstasida nar kunden
loggar in pa sin internetbank. Fokusgruppen var dverens om att de inte laste mycket av det
som stod pa forstasidan efter inloggning eftersom det oftast inte rérde dem. Ibland kunde de
fa information om bolan trots att de inte hade nagot sadant eller bara allman information om
banken som inte intresserade dem. De gick direkt vidare till att se sitt saldo eller utféra en
transaktion istéllet. Anvéandaren vill enligt teorin ha tydlig information som &r aktuell och
anvandbar direkt vid access vilket uppenbarligen inte bankerna lever upp till.

Det ar just nu aktuellt med mobila lésningar for bankerna och kommer &aven vara det
framover. Trots att manga funktioner, som exempelvis tillgang till saldo, kommer finnas i
mobilen kommer internetbanken fortfarande vara viktig. Nagra banker har observerat att den
okade anvandningen av mobilbanken har lett till en 6kad inloggning pa internetbanken.
Inloggningen okar ocksa nar tidningarna skriver om ekonomiska vinster och forluster i media.
En av bankrespondenterna ser detta som ett tecken pa att funktionaliteter som tilltalar kundens
planbok kommer gora att denne blir aktiv. Budgetverktyg och jamforelser ar ett steg i detta.

Molich (2002) namner ocksa att en webbsida garna far innehalla referenser till konkurrenter
och allra helst, jamforelser med konkurrenter. Detta anammar inte internetbankerna idag.
Manga bankrespondenter, konsulter samt fokusgrupperna tror emellertid pa kundjamforelser
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som anvander statistik om sina kunder. Genom dessa skulle fler fa mer kontroll 6ver sin
ekonomi eftersom de skulle fa mojlighet att jamfora sin boende- eller lanesituation med andra.

8.2.1 Estetik och minimalistisk design

| grafisk design av webbsidan &r nyttig information en av huvudaspekterna for att halla
anvandbarheten hdg. Informationen ska vara riktad till anvandaren och bankerna bér i storre
utstrackning anvanda data for att matcha kunderna mot rétt produkter/erbjudanden. Detta
skulle resultera i att kunden endast far information och erbjudanden som passar dennes profil.
Eftersom ekonomi &r ett sadant komplext &mne med manga faktorer att ta hansyn till vill
fokusgruppen och flera konsulter ha fler illustrationer och béattre dversikt pa internetbanken.
Har ingar ocksa att anvandaren ska kunna experimentera med olika scenarion for att se hur det
paverkar den egna ekonomin. Kalkylmajligheter borde vara tillgangligt sa att kunden kan se
vad exempelvis hogre ranta betyder for dennes bolanekostnader. Det vore en férdel om
anvandaren kunde se vad olika former av manadssparande skulle kunna leda till for
avkastning. Det &r dock viktigt att minimera all input eftersom det &r tidskrdvande och kréver
uppmarksamhet som hellre skulle kunna laggas pa relevant information. Det bor darfor finnas
standardinstallningar. Detta hor ocksa samman med den utsmyckande grafiken som &r viktig
for anvandbarheten. Anvandare tenderar att ge mer uppméarksamhet at sadant som é&r
estetiskt.’> Nar anvandaren uppfattar inputs som &r estetiska och angenama fokuserar
anvandaren pa denna input vilket skulle underlatta for kunderna att ta in information. Bilderna
far dock inte gora att webbsidan blir svar att ladda ner.

Om banken bdrjade intressera sig for en storre del av privatekonomi och nédrma sig en
coachningsroll skulle kundens information kunna presenteras for kunden pa ett dverskadligt
satt. Detta skulle underlatta for kunden och ge denne Gkad kontroll pa privatekonomin.
Banken borde i en radgivningssituation kunna titta pa en kunds inkomster och utgifter for att
hjalpa dem att battre hantera sina pengar. Flera av bankrespondenterna sager att detta har varit
maojligt sen lange men att det inte har varit fokus. For fokusgruppen skulle detta vara hogst
onskvart men de poangterar att denna funktion behdver kunna slas av for de kunder som inte
vill se denna information. En av konsulterna haller med och tror att det kan vara en
generationsfraga. Han tror att yngre generationer skulle vara mer intresserade av en sadan
funktion.

8.2.2 Flexibilitet och effektivitet

Manga som anvénder sig av internet och internetbanken ar inte sarskilt intresserade av datorer
eller ens webben i sig. Manga betalar rakningar pa internetbanken for att de da slipper ga till
banken men de &r inte intresserade av internet och datorer. Eftersom internetbanker vander sig
till personer med olika erfarenhetsnivaer av internet behdver de vara flexibla for att
tillfredsstélla fler. En nyckelfaktor till en lyckad webbsida &r att den ar flexibel nog att
anvandas av bade erfarna och oerfarna anvéandare. Det kan vara en fordel for anvandaren att
kunna skraddarsy frekventa handlingar de utfér ofta. Detta innebdr att det bor finnas flera sétt
att l6sa saker i systemet som é&r relaterade till den erfarenhetsnivan anvandaren har. Det kan
ocksa vara lampligt att lata anvandaren andra hur startsidan pa internetbanken ser ut eller
beter sig sa att de kan gora den till sin egen. Anvéandaren borde saledes kunna stanga av
funktioner som de inte anvander eller &ndra hur navigeringsféltet ser ut. Detta kan vara bra for
en oerfaren anvandare men ndr deras mentala modell av systemet utvecklas bor de ha
mojlighet att borja anvanda mer avancerade funktioner. Detta stdmmer 6verens med vad Bank
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E och fokusgruppen tror. Bank E tror att kunderna kommer vilja paverka hur banksidan ser ut
och fokusgruppen samt Logicagruppen stammer in.

8.2.3 Lat systemet 6verensstamma med den verkliga varlden

For att justera granssnittet sa systemet talar anvandarnas sprak kan metaforer anvandas.
Metaforer tillater anvandaren att relatera till nagot vilket gor att informationen verkar naturlig
och logisk.*"® Ett forslag som en av bankrespondenterna, flera konsulter och fokusgruppen
hade var att anvénda mer illustrationer och bilder for att visa sparande, inkomster och utgifter.
Det vore da bra med avseende pa anvandbarheten att anvanda metaforer. Detta har Fortis gjort
vilket gor att deras interntbank har en mycket anvéndarvanlig startsida. | fokusgruppen hade
de flesta ett sparkonto men inte specifika sparmal. De tyckte att det vore mer motiverande om
de kunde spara till nagot specifikt som representeras av en bild pa detta. De skulle da kunna
se hur nara de var detta mal. Forutsatt att anvandarna med enkelhet kan ladda upp flera
sparmal. Har ar det viktigt att farger anvands pa ett fortydligande satt. De olika delarna av
ekonomin skulle kunna visas med staplar och diagram.

8.2.4 Soka information och larm

En anvandare talar oftast varken datasprak eller facksprak och detta bor tas i beaktning nar
information presenteras for denne. Anvandarna ska inte behdva sétta sig in i facktermer.
Fokusgruppen efterfragar en ekonomisk ordlista dar olika termer beskrivs. Konsult A tar det
ett steg langre och ifragasatter att bankerna valjer att anvanda terminologi som exempelvis
ackrediterat belopp”. Detta ar ord som kunden inte har ndgon nytta av att kanna till eller lara
sig. Darfor tycker han att dessa termer bor undvikas helt istallet for att anvéndaren ska behdva
anvanda en ordlista. Bankerna borde séaledes tillampa ett outside-in perspektiv och anpassa sin
kommunikation till kunden. Denna asikt stammer Gverens med teorierna.

Enligt teorin utnyttjar anvandaren sallan den hjalp som ar kopplade till webbplatsen eftersom
de inte tycker att arbetsinsatsen ar vard utbytet. Istallet kanske de fragar vanner eller ger sig
pa problemet ensam. Detta kan relateras till hur svartillganglig information &ar pa
internetbankens webbsida. Fokusgruppen var mycket noga med att framhalla att de ville ha
mer allman information om ekonomi. Exempel som de tog upp var svar pa fragorna: Vad &r
en aktie? Hur far jag basta rantan? Hur placerar jag i fonder? Detta finns troligtvis pa
webbsidan idag men inte med l4tt access. Fokusgruppen kallar det ’pengar for dummies”.

Vidare tas larm upp i teorin om anvandbarhet. Larm syftar till att halla anvandaren uppdaterad
om vad systemet gor och om det sker ndgot ovantat.>’* Behovet av larm pa internetbanken har
lokaliserats till forandringar som sker inom den privata ekonomin. Detta kan vara larm som
uppmarksammar anvandaren pa hur det gar med fonder eller om nagon budget &r pa vag att
overstigas eller har Gverstigits. De ar pa sa sétt inte direkt kopplade till webbsidan. Det star
dock klart att detta anda ror anvandbarhet da det ar kopplat till kundens upplevelse av
systemet. Om de far ett larm om att deras budget &r Gvertrasserad eller att nagot har hant med
deras fonder kommer de med storsta sannolikhet logga in pa internetbanken. Det ar da viktigt
att de far mer information om héandelsen och att de kan vidta atgarder direkt déar och da. Enligt
studien bor kunderna kunna vélja om de vill ha larm till mobilen eller via mail. Budget och
preferenser om larm ska kunden sjalv fa valja och det ska vara latt att ta bort. Utéver detta
onskar fokusgruppen en kalender med alarm om ndr fakturor kommit in eller nér det ar dags
att deklarera som ocksa ger béttre oversikt.
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8.2.5 Analys av anvandarcentrerad utveckling

Nar de harda reglerna luckrades upp i flygbranschen var flygaktérerna tvungna att utvecklas i
och med den hoga konkurrensen som uppstod. Denna utveckling innebar att kunderna
hamnade i centrum. De bdrjade fokusera pa kundernas behov istéllet pa foretagets behov. De
involverade darmed kunderna i sin utveckling av nya tjanster for att kartldgga vad de gjorde
eller 6nskade gora under sina resor. Genom anvandarcentrerad utveckling observerade de
kundernas processer och kunde utveckla béttre tjanster for sina kunder. Den oOkade
konkurrensen inom flygbranschen gjorde detta mojligt och innebér att d&ven bankbranschen
bor fokusera mer pa kunderna och involvera dem i utvecklingen av internetbanken i och med
forandringarna som bankerna star infor.

Genom social media kan bankerna gora kunderna delaktiga i utvecklandet. Om bankerna
oppnar upp for dialog kan de lattare ta till sig feedback fran kunder och utveckla de tjanster
som kunderna verkligen har behov av. Genom anvéndarcentrerad utveckling kan de ocksa
skapa battre internettjanster som oversikt, budgetverktyg och kundjamforelser som skulle géra
kunderna mer insatta i sin ekonomi. Det kravs ett storre fokus pa anvandarna och vad de gor
pa internetbanken. Da stora delar av den svenska befolkningen anvander sig av internetbanken
bor bankerna involvera anvandare med olika erfarenhetsniva®” i utvecklingen av dem. Dérav
racker inte bara att ta hjalp av social media med bloggar och forum. Dar nar de endast
anvandare som formodligen ar mer vana vid internet.

For att utveckla internetbankerna med anvéandbarhet och social media i fokus ar det vitalt att
beakta risker med social media i banksammanhang, vilket analyseras i nasta avsnitt.

8.3 Analys av risker med social media i banksammanhang

Denna analysdel syftar till att identifiera och resonera kring de risker som finns med social
media i banksammanhang. Att behandla ekonomiska transaktioner pa internet innebar risker
for konsumenter. Den viktigaste kategorierna av upplevd risk i samband med banktjéanster pa
internet ar enligt riskteorin sékerhetsrisken. | denna analys kommer denna samt integritetsrisk
och risker med webb 2.0 att behandlas.

Majoriteten av respondenterna anser att sakerheten &r vital for internetbankerna. Ett
community i inloggad miljo skulle emellertid gora denna sékerhet diskutabel enligt
respondenterna. Upplevd risk ar namligen inte nddvandigtvis detsamma som den faktiska
risken enligt teorin. Detta kan appliceras pa sakerhetsaspekten. Konsumenter ar ibland radda
for att en okand part ska fa access till deras konton. Darfor ar det viktigt att kunderna upplever
en hog grad av sakerhet. De flesta av respondenterna anser emellertid att kunderna litar pa
banken och deras rutiner. Dessutom menar de flesta bankrespondenter att internetbanken ar
mycket saker idag. Saledes ar sakerhetsrisken lag eftersom det ar 1ag risk att kunden forlorar
pengar genom att anvanda internetbanken.

Vidare finns enligt teorin integritetsrisker som ror risken att en icke auktoriserad tredje part
far tillgang till personlig information om kunden. Detta &r emellertid starkt reglerat. Banken
far inte skriva nagot privat om kunderna pa en 6ppen sida och kunden maste vara identifierad
av banken for att fa privat radgivning. Darfor ar denna risk lag. Integritetsrisken ror ocksa
oron for att banken ska anvanda kundernas personliga information utan deras medgivande.
Banksekretessen hindrar emellertid detta. Av intervjuerna framgar dessutom att om bankerna
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skulle anvénda kundernas information anonymt for att rakna ut ett genomsnitt skulle detta
endast ske om kunden ger sitt medgivande.

Enligt teorin av Van Raalte (2009) kan anvandning av social media innebéra risker. Dessa
risker utgors enligt teorin av att vissa individer kan dominera bloggar och wikis samt att
fordomar sprids. Detta &r en risk som &ven tas upp av respondenterna. De betonar att det ar
svart att avgora vilka det & som ger rad pa ett forum om anvéandarna dr anonyma samt att det
finns manga méanniskor som utger sig for att vara mer kunniga an de ar. Dessutom kan nagra
manniskor pa ett forum ha en dold agenda. Det maste darfor vara tydligt vad som &r bankens
rést och vad som ar andra manniskors asikter. Teorin uppger feedback fran missndjda kunder
som en risk. Detta ar emellertid en risk som kan hanteras. Ett forum maste vara 6ppet for
kritik av banken. Exemplet med Apollos Facebook-sida visar pa problematiken med detta.
Ingen censur far forekomma men detta innebar ocksa en varuméarkesrisk eftersom negativa
kommentarer om banken kommer fram. Detta satter emellertid press pa bankerna att erbjuda
sa bra produkter som mojligt. Vidare kan varumarkesrisken bli stérre genom brist pa kunskap
om webb 2.0. Darfor ar det vitalt att personal utbildas, vilket respondenterna och exemplet
med Microsofts professionella nord, framhaller. Teorin belyser dven att anvandargenererat
innehall kan vara felaktigt vilket gor bankens varumarkesrisk stérre. Banken vill inte kopplas
samman med felaktiga eller riskfyllda rad. Risken &r namligen att banken far sta till svars for
dessa rad trots att de inte gett dem eftersom att de figurerat pa bankens forum. De risker som
teorin tar upp kan emellertid vandas till fordelar. Detta understryker resultatet av denna studie.
Social media ger namligen mdojlighet for banker att forbattra sitt varumérke och skapa
goodwill hos kunderna. De ger mer insikt om kunderna vilket kan vara bra vid
produktutveckling och skapar mun-till-mun-kommunikation som varderas hogt av kunderna.
Kunderna har ett hogt fortroende for bankerna vilket medfor en risk att det fortroendet kranks.
Detta analyseras mer ingdende i nasta avsnitt.

Det har saledes identifierats fyra typer av risker; varumarkesrisk, fortroenderisk,
integritetsrisk och sékerhetsrisk. Fortroenderisk innebar att det finns en risk att kundens
fortroende for banken kranks. Dessa har graderats sa att den storsta risken ar nummer 1 och
den minsta nummer 4. Dessa risker kan emellertid hanteras pa olika satt vilket framgar av
Tabell 2.

Tabell 2: Risktabell
Gradering Risk Hanteras genom:

1 Varumarkesrisk e Policy som anger vad som inte tolereras pa sidan
samt hur det ska hanteras.

e Tydlighet i vad som &r bankens rost.
2 Fortroenderisk e Banken svarar pa kritik pa ett bra sétt.

e Radgivarnas rad kan enkelt kontrolleras och
bekraftas som goda.

3 Integritetsrisk e Regleringar som hindrar att privat information om
kunder lamnas ut.

e Banken kan endast svara pa generella fragor och
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skriva generella saker.

e Kunder far vélja om de vill lata banken anvéanda
deras information anonymt for kundjamforelser.

e Kunder far vara anonyma pa forum.

4 Sakerhetsrisk e Inget forum i inloggad miljo.

Enligt teorin &r risk nara kopplat till fortroende eftersom ett visst element av risk maste finnas
for att ett behov av fortroende ska uppsta. Fortroende minskar saledes den upplevda risken
och leder till risktagande. | nésta stycke analyseras fortroende och onlinefértroende.

8.4 Analys kring fértroende och onlinefértroende

Utifran foregaende analysdel konstateras att risker kan gora att kundens fortroende for banken
kranks. Denna analysdel syftar till att identifiera vilka faktorer som kan forstarka bankernas
fortroende samt resonerar kring styrkorna och svagheterna i det fortroende bankerna har idag.

Fortroende ar vitalt for banker da deras kunder ar beroende av dem som forvaltare av deras
pengar. Att banker har ett hogt fortroende hos kunderna star klart genom denna uppsats.
Fortroendet & namligen grundldggande for att kunderna ska anfértro banken sina pengar.
Dessutom é&r, enligt teorin om onlinefértroende, graden av osakerhet i ekonomiska
transaktioner hogre i en virtuell milj0 &n 1 traditionella inréttningar. Kunden forutsatter
emellertid att internetbanken ar séker. Fortroendet ar saledes hogt nar det géller bankens
formaga att forvara pengar pa ett sakert satt. Fortroende har emellertid fler dimensioner.
Onlinefortroendeteorin visar namligen pa sarskilda egenskaper som den betrodda parten, det
vill saga banken, bor ha. Fortroendet kan delas in i en hard dimension som har en funktionellt
betonad karaktar och en mjuk dimension som innefattar véarderingar. |1 Tabell 3 och Tabell 4
foljer en analys av dessa tva dimensioner med avseende pa bankbranschen:

Tabell 3: Den ha&rda dimensionen av fortroende
Den harda dimensionen av fortroende
Teori Praktik

Formaga Banker har formaga att leva upp till kundernas fortroende och gor
det satillvida att de tillhandahaller sdkra banktjanster och god
kundtjanst. De skulle ocksa kunna erbjuda opartiska rad om de hade
incitament till detta.

Kompetens Bankernas radgivare ar licensierade och kompetenta. FoOr att
utveckla internetbanken sa att den fangar kunders situation saknar
bankerna formodligen kompetens. Denna kompetens skulle
emellertid kunna upphandlas av en extern aktor.

Forutsagbarhet Kunderna vet hur banken fungerar och den langsamma forandringen
av internetbanken gor den forutsagbar. FOrdndringarna kommer
framst fran andrade regleringar.
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Tabell 4: Den mjuka dimensionen av fértroende

Den mjuka dimensionen av fortroende

Teori Praktik

Arlighet Bankerna maste folja regleringar och lagar vilket tvingar dem till
arlighet.

Valvilja Bankerna saknar vélvilja gentemot sina kunder. De vill inte 6ppna

sina APD’er vilket skulle ge en bittre konkurrenssituation som skulle
gynna konsumenterna. Istallet vill de lasa in sina kunder sa att det blir
svart att byta bank. Dessutom fokuserar bankerna pa att hjalpa
kunderna vid de tillfallen da banken kan tjana mest pengar och
gldmmer vardagsekonomin. Det finns idag teknisk kompetens till att
se till kundernas behov i hogre grad &n vad bankerna gor idag.
Budgetverktyg och oOversikt skulle kunna hjélpa kunderna med det
som manga kampar med, namligen att fa pengarna att ricka
mananden ut. Bankerna har dessutom en affarsmodell som bygger pa
att de tjanar pengar pa passiva kunder som har dalig kontroll pa sin
ekonomi.

Trovardighet Synen pa bankernas trovardighet varierar inom olika grupper. |
konsultgruppen ansags deras trovardighet som lag medan den i
fokusgruppen var hdg innan den synades i sommarna. Att
konkurrensen &r lag medfor att trovardigheten inte har stor betydelse
for bankerna. Skulle konkurrensen 6ka och kunder lattare kunde byta
bank skulle behovet av 6kad trovardighet blir stort. | dagslaget kallas
saljare for radgivare vilket inte ar trovardigt och kunderna blir lojala
eftersom att det &r svart for dem att vara annat.

Genom denna analys framgar att banker har ett hogt fortroende i den harda dimensionen men
tamligen lagt i den mjuka dimensionen. Vidare ingar i onlinefortroendet opersonliga former
av fortroende eftersom tekniken fungerar som ett overforingsmedium for finansiella
transaktioner. For banker ar emellertid detta fortroende hogt vilket har framgatt i atskilliga
intervjuer. Grabner-Krauter och Faullant (2008) menar vidare att fortroendet for tekniska
system i huvudsak baseras pa upplevd funktionalitet av systemet vilket skulle medfora att
endast harda dimensionen av fortroende &r relevant for begreppsbildning och
operationalisering av internetfértroende. Om detta stéllningstagande beaktas blir bankers
onlinefortroende hogt. Bankens fortroende i den mjuka dimensionen har emellertid brister. |
ett scenario dar banker engageras mer i social media skulle den mjuka dimensionen bli
starkare eftersom det ger okad trovéardighet om att det bankerna erbjuder &r bra. Detta visar pa
en valvilja eftersom banken da skulle visa ett intresse for kundernas situation. Om bankens
tjanster breddades och infattade 6versikt, jamforelser och budgetverktyg skulle kunders
situation i hog grad bli i fokus vilket skulle innebéara en visad valvilja fran bankens sida. For
att vara trovardig bor banken fokusera sin energi pa kundens hela ekonomi och inte bara
erbjuda hjalp nar han eller hon vill ha ett lan eller 6ppna ett konto.
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Enligt Stutzman (2006) &r det ett uttryck for fortroende att dela sin identitet med ett system.
Detta sker pa Facebook och andra sociala media men ett sadant fortroende finns inte for
banker i Sverige idag. Respondenterna i de intervjuer som genomforts i detta examensarbete
anser namligen att pengar &r ett alltfor for kansligt amne. Bankrespondent | papekade att
kunder idag kan lagga ut mycket avsléjande bilder pa Facebook men inte sitt bankkontosaldo.
Kunder i ett eventuellt bank-community skulle d&rfor behdva vara anonyma.

| studien framgar att fortroendet for bankerna starks genom mojlighet att fa rad fran bank och
vanliga manniskor samt genom att banken fangar kundernas situation. Vidare skulle bankens
valvilja gentemot kunderna visas genom att de fangade kundernas situation pa ett battre satt
och erbjod dem hjalp i vardagen. Kunderna litar i dagslaget pa att banken forvarar deras
pengar men banken &r inte en van att ta hjalp av nar det blir svart att f pengarna att racka till i
slutet av manaden. Att komplettera radgivarens rad med asikter delade i social media anges
ocksa som ett satt att 6ka bankens fortroende eftersom kunderna da far se att banken &r sa
saker pa att de erbjuder de basta raden att de ppnar upp for kritik av dem. Att fa tillstand ett
sadant diskussionsforum &r emellertid problematiskt da det framgatt att manga formodligen
skulle vilja lasa rdd men att fa skulle vilja skriva ner dem. Daremot &r det mer realistiskt med
en betygsattningsfunktion som gor att kunderna kan se vad andra kunder tycker om de
produkter eller tjanster de star i fard med att kopa. Om banken erbjod detta skulle det
formodligen oka fortroendet hos kunderna pa samma satt som om de hade ett forum.

Vidare finns en risk att fortroendet kranks dven i sammanhanget social media och bank.
Onlinefortroende definieras enligt teorin som en tro eller forvantan pa en betrodd aktor i form
av en webbplats, webbséljare och/eller internet eller som en vilja att forlita sig pa den
betrodda aktoren. Kunderna har idag en vilja att lita pd bankerna men om banken i social
media lankas till oseridsa rad eller okanda radgivare med dolda agendor skulle fértroendet for
banken svikta. De respondenter som har erfarenhet av diskussionsforum pa natet menar
emellertid att dessa farhagor ar stérre an vad som &r berattigat. Detta eftersom varken The
Benche eller SEB’s Facebook-sida haft problem av detta slag. Pa dessa sidor ar det tydligt nar
banken talar och nar det ar nagon annan rést som hors. Vidare finns manga exempel pa banker
och andra aktGrer som har interaktiva och innovativa tjanster pa internet. Nagra av dessa
presenteras i 7.2 och 7.3. | nasta avsnitt analyseras dessa exempel med avseende pa
internetbanker.

8.5 Analys av avsnitt 7.2 och 7.3

De exempel fran andra branscher som getts visar pa trender inom dessa. Huruvida dessa
skulle kunna appliceras pa bank analyseras i detta avsnitt. Detta genom att exemplen
utvarderas med avseende pa resultaten fran intervjuer och fokusgrupper.

8.5.1 Oversikt och budget

Att detta dar framtiden for banken visar Skandiabankens, Danske Banks och BBVA'’s
budgetverktyg. Flera andra sidor visar ocksa denna trend; Smartbudget, Meniga, Mint, Bank
Simple erbjuder alla budgetverktyg och Oversikter. Vidare visar Fortis anvandarvanliga
hemsida samt Avanza och Nordnets funktion for att samla aktier, fonder och pension pa ett
stalle att en efterfragan finns pa en battre dversikt for att 6ka kontrollen 6ver privatekonomin.
De flesta kunder &r inte sarskilt intresserade av ekonomi utan vill bara att pengarna ska racka
till slutet av manaden. Detta ar nagot bankerna inte har fokuserat pa. Genom att kundens kop
kategoriseras kan kunden fa béttre Oversikt éver var pengarna hamnar. Detta kan sedan
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kopplas till jamforelser som beskrivs langre ned. Fokusgruppen var enig om att detta var det
svaraste med ekonomi och det de helst ville ha hjalp med.

Nar konsultrespondenterna och fokusgruppen loggar in pa sin internetbank laser de aldrig vad
som star pa forstasidan. De gar direkt in pa kontodversikt eller genomfor transaktioner.
Majoriteten kanner att mycket av det som star pa sidan inte rér dem. Eftersom banken har
mycket information om kunderna borde den emellertid pa internetbanken kunna ge rad utan
att kunden behdver boka tid med en radgivare. Detta gor redan Skandiabankens totalkollen
men dar maste kunden sjalv knappa in sin information. Banken borde ge rad utifran den
information den redan har om kunden. Detta kan ske genom att banken l&ser av kundens
utgifter eller registrerar att CSN-pengar slutat komma in pa kontot. De kan ocksa se vad
kunden gor nar de &r inne pa bankens hemsida. Om kunden har last om bolan tre ganger kan
det vara lagligt att kontakta kunden for att se om de behdver hjalp. Om kunden har 3000 kr
over varje manad och behdver hon kanske hjalp att placera dessa. Reser kunden for flera tusen
kr i manaden ar hon férmodligen intresserad av ett kontokort med inbyggd reseforsakring. Det
finns oerhort manga exempel pa vad bankerna skulle kunna géra om de sag kundens situation
och tog sig tid att ge mer riktade rad.

Svenskarnas ekonomikunskaper ar dessutom laga i dagslaget. Manga vet inte vad de lagger
pengar pa och kunskaperna om lan, rantor och aktier &r Iag. Fokusgruppen efterfragade mer
lattillganglig information pa bankens hemsida, géarna i form av instruktionsvideos. De
uttryckte en énskan att lara sig mer forutsatt att informationen ar latt att fa access till. Korta
filmer som berattar om vad en aktie ar, hur en kund far bra ranta eller hur fondsparande gar
till vore saledes onskvart. Nordnet erbjuder sadan utbildning genom Nordnetskolan och
Danske Bank erbjuder den till deltagarna i Placeringsforum. Detta indikerar att bankerna
borjar forsta vardet av mer informerade kunder. Forskare B framhaller att det finns ett gyllene
samband mellan marknadskunskap och marknadsstorlek vilket innebéar att bankerna skulle
tjana pa att utbilda sina kunder. Ju mer kunskap kunderna har desto fler tjanster koper de av
banken. En affarsmodell som bygger pa informerad snarare &n passiva kunder skulle
dessutom gora bankerna mer sympatiska.

8.5.2 Jamforelser

Mojlighet till jamforelser av sddant som ror privatekonomi finns pd Comboloan och
Pricerunner. Eftersom bankerna har mycket information om kunderna skulle de emellertid
kunna genomfora detta mer effektivt. FOr att battre fanga kundernas situation borde bankerna
hjalpa kunderna med fler aspekter av privatekonomin an bara Ian, fonder, aktier och ett l6ne-
och sparkonto. Som ett led i det skulle banken kunna gora jamforelser av det som ofta &r
kopplat till autogiro eller e-faktura. Detta handlar framst om elavtal, mobilabonnemang och
forsékringar. Bankerna visar sig extremt tveksamma till detta och kan endast tdnka sig att
inkludera forsékringar. Den enda bank som staller sig positiv & ICA-banken. Konsulterna och
fokusgruppen ar dock valdigt positiva till detta vilket visar att det finns en énskan fran
kunderna att fa hjalp med fler delar av privatekonomin dn vad bankerna erbjuder. Pa
Smartbudget och Comboloan kan dessutom olika bankers tjanster jamféras. Eftersom kunder
vant sig vid webb 2.0-teknologin ndjer de sig inte med att ta emot information, de vill tycka
sjalva ocksa. Nar det galler viktiga saker som ett bolan, jamfor kunderna redan idag olika
bankers erbjudanden. Mdjlighet att jamfora, betygsatta och kommentera olika banker i sin
helhet samt olika rantealternativ blir darfor allt viktigare. Pa Rabobank kan kunderna
dessutom jamfora och betygsatta den egna bankens tjanster. Detta ar ett led i utvecklingen av
internetbanker som anvander webb 2.0.
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8.5.3 Mikrobetalningar

En allt storre del av svenskarnas handlar pa internet. Bankernas omstandiga men sakra
betalfunktioner tenderar att inte racka till for manga kunder. Detta har lett till att Paypal och
Spare Change tar marknadsandelar fran bankerna. Paypal erbjuder ett sakert och smidigt satt
att fora dver pengar till vanner. Detta minskar antalet transaktioner som sker via banken.
Bankerna har redan insett att de forlorat marknadsandelar pa detta satt och att det finns en
efterfragan pa sakra mikrobetalningar. Det &r emellertid en affar som bankerna har svart att
vinna tillbaka eftersom bankernas befintliga system inte klarar av att hantera
mikrobetalningar. Att bygga om eller byta ut systemen blir saledes for dyrt. Darfor kommer
vardekedjan att brytas upp sa att banker hanterar 1an och sparande medan en annan aktor
hanterar betalningar.

8.5.4 Communities

Stor vikt har lagts vid att utréna huruvida ett forum skulle vara lampligt pa en internetbank.
84% av respondenterna anser att detta skulle kunna vara en god idé men fokusgruppen
avfardar den helt. HSBC har ett kund-community med forum men det &r oklart hur bra detta
forum fungerar. Samtliga andra exempel pa forum har varit nisch-communities.
Invandningarna mot ett allmant bank-community & manga. Bland annat namns att banken bor
vara dar kunden ar samt att for att ett forum ska vara intressant bor det behandla samtliga
banker och inte endast en. Dessutom framhalls att intresset for privatekonomi ar lagt och att
manga skulle vilja lasa vad andra skriver innan de tar ett 1an medan fa personer skulle vilja
skriva kontinuerligt pa forumet. Detta sammantaget ger slutsatser att ett allmant forum inte ar
aktuellt i dagslaget eftersom intresset for det ar lagt samt for att banken bor anpassa sig till
kundernas beteende och inte tvinga dem att anpassa sig till banken.

Trots att det har visat sig att ett allmant bank-community & mindre lampligt for banker &r
nisch-communities intressanta. Detta eftersom det finns lyckade exempel pa sadana i form av;
SEB’s “The Benche”, Danske Banks “Placeringsforum”, Fortis “join2grow” och Bank of
America’s “Small business online community.” Nisch-communities riktar sig som namnet
antyder till en mindre grupp med ett gemensamt intresse. Ett nisch-community véander sig till
farre deltagare men dessa har i gengélld ett starkare intresse for amnet vilket gor att
sannolikheten att anvandarna &r aktiva blir avsevért hogre. Genom deltagarnas starka intresse
skapar de namligen en gemenskap som leder till att de delar med sig av tankar och idéer.
Anvandare lyssnar gérna till en opartisk aktor vilket de kan gora via ett nisch-community. Det
gor inget om banken star bakom detta sa lange den skoter det bra och inte censurerar
diskussioner.

8.5.5 Social utlaning

En mangd exempel pa social utlaning finns. Zopa och CAN ér tva av dem. Emellertid vore det
svart for banker att infora ett sddant system eftersom de saknar trovardighet och incitament till
det. CAN dr en bank som verkar i sina medlemmars intresse och har darfor incitament och
trovardighet i att uppratthalla ett sadant system. Svenska banker skulle emellertid forlora pa
att mellanledet bank hoppades dver i ut- och inlaning.

8.5.6 Andra intressanta kopplingar till framtidens bank

Fran exemplet med PatientsLikeMe och Meniga kan ses att kundjamfcrelser vore en
intressant funktion att infora pa internetbanken. Genom att anvanda den statistik bankerna har
om kunderna kan de presentera jamforelser for kunden med personer i liknande situation.
Detta kan vara baserat pa antal personer i hushallet eller pA omrade. Genom att jamfora kan
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kunder fa mer information om hur de ligger till jamfort med andra. Jamforelser for
bankpersoner skulle hjalpa kunderna att ta mer informerade beslut. Om en kund vet att de inte
pensionssparar medan manniskor i samma situation pensionssparar 1000 kr i manaden skulle
det formodligen leda till att de tankte dGver sitt pensionssparande. Detta kan dven gynna
banken da detta kan leda till mer riktade rad och i forlangningen merforsaljning. Detta
forutsatter dock att kunden ger sitt medgivande till att banken anonymt far anvanda deras
uppgifter i detta syfte.

Vidare bevakar och agerar Microsofts professionella nérd i social media. Av detta kan banker
lara att det krévs utbildning av personal for en nérvaro i social media. Denna bor innefatta
hantering av diskussioner rorande banksekretess. Det &r vitalt att banken skapar relationer i de
granssnitt dar kunden redan ar. En Facebook-sida som verkligen interagerar med kunderna,
bevakning av Twitter samt dppenhet for att ga in pa ny social media ar saledes viktig. Vissa
banker ar redan idag aktiva inom befintlig social media och det kommer vara fortsatt viktigt
att vara narvarande dar i framtiden. Vid narvaro pa befintlig social media ar det viktigt att
bankerna forstar att en dialog med kunderna &r i centrum. Social media ar inte en plats for
bankerna att enbart presentera sitt varumérke och sina produkter. Det &r en mdtesplats dar
bank och kund agerar pa lika villkor. Vidare ar en mer interaktiv kundtjanst som ar verksam
inom social media nagot som redan finns och som haller pa att utvecklas. Vad som efterfragas
av kunderna ar emellertid att kundtjanst & mer narvarande pa internetbanken. Det ar i
dagslaget svart att hitta kundtjanst pa internetbanken vilket gor att kunderna sallan utnyttjar
det. Kundtjanst ska vara tillganglig via chatt, mail och telefonnummer narhelst kunden stoter
pa problem, vilket Ticket gor pa sin hemsida. Detta skulle exempelvis kunna genomfdras
genom att en ruta med chatt och kontaktinformation till kundtjanst foljer med kunden vid
varje klick.

8.5.7 Flygbranschen och telekombranschen

Flygbranschen var forr en hart reglerad bransch dar det var svart for nya aktorer att sla sig in.
Nu har branschen emellertid 6ppnat upp sina API’er vilket har lett till ett 6kat samarbete och
en battre  konkurrenssituation. Aven telekombranschen  foljer detta monster.
Telekommarknaden har férandrats drastiskt i och med att marknaden blev friare och genom
franvaron av monopol. | dagslaget kan en kund som byter telefonbolag ta med sig sitt gamla
nummer till det nya bolaget. Enligt samma princip tror Logicagruppen att bankkunder
kommer att kunna ta med sina kontonummer nar de byter bank. Deutsche bank ar pa vag att
Oppna sina API’er och pa den amerikanska marknaden &r de redan ett faktum. Vidare finns
oppna API’er redan i svenska Avanza Bank vilket indikerar att denna trend redan har kommit
till Sverige. Om svenska banker pa sikt ska vara trovardiga och visa verklig valvilja gentemot
sina kunder maste de saledes vara 6ppna for denna utveckling. Det & namligen en fraga om
trovardighet och fortroende fran bankens sida. Genom 6ppna API’er skulle bankerna sakta gi
mot att bli underleveranttrer av banktjanster som férmedlas av en sida liknande Mint. Att bli
underleverantér ar dock inget bankerna stravar efter och det ger en forklaring till deras
motstand mot dppna APDl’er. Dessutom skulle en 6kad konkurrens innebéra att bankerna fa
mindre marginaler och tjanar mindre pengar. Bankerna maste dock ta de branschforandringar
bade flyg- och telekombranschen métte, i beaktande. Exempel pa viktiga aspekter, som kan
appliceras pa bankbranschen, ar:

e APl’er 6ppnades.

e Nya aktorer etablerades. Banker med annan kundfokus kan komma in pa marknaden
som starka konkurrenter.
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e Vérdekedjan brots upp vilket betydde att andra aktorer tog delar av det de stora
aktorerna tidigare var ensamma om att gora. For flygbranschen handlade detta om
aktorer som Ticknet som efter avregleringen tillat kunder séka flygavgangar bland alla
bolag. For telekombranschen innebar detta att aktérer som inte var direkt knutna till
nagot mobilforetag kunde etableras. For bankerna kan detta betyda att andra aktorer
kommer att ta vissa delar av bankverksamheten. Paypal och Spare Change har redan
borjat med detta och Google och Facebook ar dven de pa vdg att ta en del av dessa
marknadsandelar.

Bankerna kommer saledes att mota utmaningar som kan komma att forandra branschen. |
detta kapitel har studien av framtidens bank analyserats. Genom detta har slutsatser kunnat
dras. Dessa presenteras i nésta kapitel.
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9 Slutsatser

| denna uppsats har bankernas framtida utveckling studerats utifran ett social
medieperspektiv. Hur social media i framtiden skulle kunna appliceras pa bank har faststallts
och genom detta har nasta steg i utvecklingen for banker identifierats. Nedan foljer de
slutsatser som faststallts.

9.1 Innovationer som utgor framtiden for internetbanken

Bankerna star i dagslaget infor nya utmaningar med 6kade kundkrav fran sofistikerade kunder
samt en konkurrens fran nya innovativa aktorer. Det finns emellertid mycket som bankerna
kan och kommer att géra inom fem ar och detta finns presenterat nedan.

Budgetverktyg och battre dversikt

En av de viktigaste slutsatserna i denna uppsats ar att bankerna bor erbjuda kunderna
mojlighet att fa en battre dversikt dver sin ekonomi. Intresset for ekonomi &r Iagt och
de flesta kunder vill bara att pengarna ska racka till slutet av manaden. Bankerna har
varit daliga pa att se kundens situation vilket de bor fokusera pa i framtiden.

Anvandbarhet

Battre Oversikt och budgetverktyg kan inte inféras om inte anvandbarheten star i
centrum. Eftersom ekonomi ar ett sddant komplext @&mne med manga faktorer ar fler
illustrationer och béattre Gversikt pa internetbanken ett maste. De som spenderar mer
tid pa internetbanken gor ocksa fler bankaffarer vilket ses som ett starkt incitament till
att bankerna bor forbattra anvandbarheten.

Jamforelser
Banker bor inféra jamforelser i tre dimensioner:

o Jamforelser av sadant som ror privatekonomi vilket innebér att banken gor
jamforelser av det som ofta ar kopplat till autogiro eller e-faktura. Detta
handlar framst om elavtal, mobilabonnemang, forsékringar.

o Jamforelser av banker vilket innebar att kunder ska fa en chans att stalla olika
bankers erbjudanden mot varandra.

o Jamforelser av bankernas tjanster vilket innebdr att kunder ges mojlighet att
kunna betygsatta bankens tjanster och ge omdémen om dem.

Kundjamfoérelser

Bankerna borde bérja med jamforelser mellan kunder. Genom att anvanda den statistik
bankerna har om kunderna kan de presentera information om hur en kund ligger till i
jamforelse med andra. Pa sa satt kan en kund exempelvis se att hon pensionssparar
1000 kr mindre &n andra i liknande situation.
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Riktade rad

Pa internetbanken bor banken ge kunden rad utifran dennes situation. Nar kunden
loggar in pa internetbanken bor den kunna valja att fa tips baserat pa den information
banken har om kunden.

Nisch-communities
Ett nisch-community som vander sig till ett mindre antal kunder med ett starkt intresse
for amnet ar ett koncept som banker bor satsa pa.

Folkbildning

Svenskarnas ekonomikunskaper &r i dagslaget laga och det finns ett gyllene samband
mellan marknadskunskap och marknadsstorlek. Darfor bor bankerna satsa pa att
erbjuda sina kunder utbildning i privatekonomi. En forutsattning for att detta ska
fungera ar emellertid att informationen ar latt att hitta och latt att forstd. Den kan géarna
presenteras i form av YouTube-filmer.

Befintlig social media
Det &r vitalt att banken skapar relationer i de gréanssnitt dar kunden redan ar. For att
gora detta pa ett bra satt bor personal utbildas i webb 2.0.

Kundtjanst

Kundtjanst bor vara mer narvarande pa internetbanken. Kundtjanst bor vara tillganglig
via chatt, mail-adress och synligt telefonnummer nérhelst kunden stéter pa problem.
Kunden ska saledes inte behova byta sida for att hitta kontaktuppgifter till kundtjanst.

9.2 En framatblick

Vidare kommer bankerna i ett senare skede drivas mot en utveckling som kommer férandra
marknaden. Detta dr Oppnandet av bankernas API’er samt motandet av nya aktorer som Okar
kundkraven.

Ny aktér som 6kar kundkraven

| studien har framgatt att nya aktorer kommer forandra marknaden. Denna eller dessa
aktérer kommer styra utvecklingen och vinna fordelar genom att de fangar kundernas
situation pa ett satt som bankerna inte gor idag. Dessa aktérer kommer hoja
forvantningarna hos kunderna och gora att efterfragan pa mer kundnéara
bankverksamhet kommer 6ka. | USA har detta redan borjat ske genom mindre aktorer
som Mint och Banksimple och motsvarande aktorer kdampar i dagslaget for att sla
igenom i Sverige. Dessutom &r Facebook pa vag att bli bank eftersom att de har borjat
med credits vilket kommer forandra forutsattningarna for globala transaktioner.

Oppna API’er

Pa sikt kommer API’erna i Sverige att dppnas men det krivs ett politisk beslut for att
det ska ske. Detta kommer emellertid att ta lang tid och méter stort motstand fran
storbankerna. Detta skulle innebé&ra att bankerna utvecklas till att bli underleverantorer
av banktjanster till en tredje part liknande Mint.
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9.3 En mojlig vag for framtidens bank

Vidare har tva funktioner identifierats som eventuellt skulle kunna vara framgangsrika i ett
senare skede av utvecklingen av internetbanker. Dessa presenteras nedan.

Forum kopplat till bank

Ett allmant forum &r inte aktuellt i dagslaget eftersom intresset for det ar lagt samt for
att banken bor anpassa sig till kundernas beteende och inte tvinga dem att anpassa sig
till banken.

Dela ekonomisk oversikt med familj

72 % av respondenterna samt Logicagruppen stéller sig positiva till mojligheten att
dela ekonomisk 6versikt med familj eller vanner. Fokusgruppen stéller sig emellertid
mycket tveksam till detta. Av detta kan slutsatsen dras, att denna funktion pa
internetbanken inte ar aktuell i en ndra framtid. Risken &r att denna funktion orsakar
gral inom familjer dar pengar spenderas slosaktigt vilket inte ar ndgot som banker vill
ge upphov till.

9.4 Forslag som helt forkastats

Vidare har nagra forslag pa framtida utveckling kunnat forkastas helt genom denna studie.
Dessa ar:

Mojlighet att folja personers statusuppdateringar eller blogginlagg
En mail pa ett bank-community

Ekonomisk ordlista i form av wiki

Mojlighet att gora statusuppdateringar

Mojlighet att bli véan

Personlig sida for ett bank-community
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10 Diskussion

| detta kapitel presenteras friare tankar och reflektioner kring framtidens bank samt forslag
pa vidare forskning och en utvardering av examensarbetet.

Utgangspunkten for detta examensarbete var ett framtida bank-community. Tanken bakom
detta var att bankerna bor folja trenden av tillampning av social medieteknik. Detta for att
mojliggora for bankerna att komma ndarmare sina kunder och bli mer transparenta. Det har
emellertid visat sig att ett allmant bank-community som banken star for inte ar av hogsta
prioritet idag. Istallet har nio viktiga slutsatser dragits som ror andra aspekter géllande
kundnérhet och transparens.

Det har varit viktigt att komma fram till realistiska slutsatser och det &r inte troligt att
bankerna kommer utveckla sadant som gynnar kunden men inte banken. Det var saledes av
storsta vikt att dven ta hansyn till bankens affarsnytta. Kunderna &r just nu inte bendgna att
byta bank vilket gor att bankerna i ldg grad konkurrerar med varandra. Den laga
konkurrensgraden gor att kundnytta inte ar ett tillrdckligt incitament for att bankerna ska
genomga forandringar. Det bankerna emellertid maste vara vaksamma for ar att nya aktorer
etableras pa finansmarknaden som oppnar upp for mer dialog med kunderna. Det
framkommer dock att manga av slutsatserna skulle gynna bade kunden och banken.
Budgetverktyg, oversikter och kundjamforelser skulle kunna leda till merforséljning for
banken. Genom dessa skulle de fa argument for forsaljning av dels deras befintliga tjanster
och dels av forsékringar genom samarbeten med forsakringsbolag. Bankerna &r mycket
skeptiska till jamforelser av elbolag, pension med mera vilket gor att det inte ar realistiskt att
tro att storbankerna kommer erbjuda detta. En mindre bank déremot skulle kunna utmana
genom att pa detta satt hjalpa kunderna med en storre del av privatekonomin.

Anvandbarhet bor vidare vara utgangslaget for alla hemsidor och i synnerhet de som en stor
del av befolkningen anvénder. | dessa tider ndr manniskor har allt sémre kunskap om ekonomi
ar det vitalt att bankerna forstar affarsvardet i att vara den bank som hjalper dem att fa
kontroll pa utgifter och inkomster. Bankerna borde i utvecklingsfasen av internetbankerna
inkludera kunderna for att designa en banksida som hjalper kunden i forsta hand. | dag ar
fokus pa banksidorna namligen att banken ska presentera sin information. Ett annat alternativ
ar att ta in en extern part som kan se pa internetbanken med nya 6gon. Det finns skickliga
konsulter som kan ata sig att genomfora detta forandringsarbete och som kanske &r mer
lampade for det.

10.1 Vidare forskning

Slutsatserna i detta examensarbete har identifierat battre anvandbarhet som en prioritet for
bankerna i dagslaget. Da detta inte var utgangspunkten for uppsatsen finns mycket potential
till att vidareutveckla denna aspekt. Storbankernas internetbanker skulle kunna utvarderas
utifran teorier inom faltet manniska-data interaktion vilket skulle vara intressant i studien av
hur de skulle kunna forbattras. Nar anvandare nyttjar ett system har de namligen mal med sin
anvandning. Dessa mal bor beskrivas utifran anvandarens perspektiv och bor vara matbara.
Det vore darfor intressant att utifran kundens perspektiv beskriva deras syften med
anvandningen av internetbanken och utifran det anvanda anvandarcentrerad utveckling for att
forandra systemet. Det skulle da vara lampligt att arbeta med scenarion dar anvandaren far
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beratta hur de skulle anvénda systemet och hur det skulle kunna underlattas. L&angre fram kan
prototyper hjalpa anvandaren att visualisera det nya designforslaget. Prototyper kombinerat
med scenarier utgor anvéndbara verktyg i en interaktiv design och skulle kunna anvéndas for
vidare forskning i &mnet framtidens bank.

10.2 Utvardering av examensarbetet

Det initiala syftet som var att underséka om bank-communities skulle utgora framtiden for
banker har utokats till ytterligare tva fragestallningar. Detta pa grund av att forfattarna ansag
att fokus borde vara att utréna hur kundnyttan pa internetbanken skulle kunna forbéttras.
Denna forandring skedde dock i tidigt skede av intervjuerna vilket gjorde att samtliga
fragestéllningar kunde behandlas genom resultaten fran intervjuerna. Arbetet har saledes
utOkats till att behandla fler aspekter &n vad som initialt var tanken. Detta har visat sig vara
nodvandigt for att uppfylla Logicas krav.

Slutsatserna blev inte vad forfattarna initialt hade forestallt sig i och med att ett generellt
bank-community inte ansags gangbart i nulaget. Eftersom finansbranschen forandras langsamt
skulle ett genomfdrande av de forslag som anges i slutsatserna vara revolutionerande i
kontexten bank. Slutsatserna ar tillrackligt handfasta for att bankerna ska kunna applicera dem
idag. Detta gor att forfattarna kanner sig néjda med resultatet och hoppas att de kommer
utgora utvecklingsférslag som Logica i framtiden kan erbjuda sina kunder. For att dessa
erbjudanden ska bli sd bra som mojligt och for att s& mycket kunskap som majligt ska
dokumenteras har forfattarna sammanfattat sina personliga asikter i nasta kapitel.
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11 Forfattarnas asikter

Under arbetets gang har forfattarna fatt en god uppfattning om internetbankernas utveckling
i framtiden. Detta kapitel syftar darfor till att presentera den tysta kunskap de fatt nar de
genomférde studien. Darfor forevisas inte kéallor och hanvisningar till den information som
presenteras.

Svenskarnas syn pa bank &r att det ar trakigt men nodvandigt. Intresset skulle emellertid
kunna triggas genom lattfattlig och lattillganglig information och utbildning via internet.
Géarna i form av manga cirka 2 minuter langa YouTube-videos pa bankens sida
kombinerat med en forklarande text. Sarskilt unga akademiker skulle vara intresserade av
att 6ka sin kunskap pa detta satt.

Bankkunderna kommer att borja ifragasatta sina banker i hogre grad och fortroendet for
dem kommer minska. Idag ses de nastan som myndigheter men fler och fler borjar forsta
att de ar foretag med vinstintresse. Om tjugo ar kommer bankerna att tvingas konkurrera
med varandra genom sitt satt att hjalpa kunderna. Detta eftersom kunderna blir mer
sofistikerade och kritiska till bankens motiv. Betygséttning av banktjanster samt
communities utanfor banken kommer att driva denna utveckling.

Banker kommer utveckla budgetverktyg, oversikter och kundjamforelser. Storbankerna
kommer vara tveksamma till riktade rad vilket skapar en majlighet for nisch-banker.

Storbankerna tjanar pa att ha passiva kunder som har dalig koll pa sin ekonomi. Mindre
banker skulle darfér kunna utmana dem genom att bli en ekonomisk coach. Mindre banker
sasom Skandiabanken, Avanza Bank, ICA-banken och IKANO-banken skulle saledes
kunna tjana pa att visa mer valvilja mot kunderna. Detta eftersom de behover nischa sig
och erbjuda nagot som storbankerna inte har. Manga kunder skaffar en bank till for att en
mindre bank har bra erbjudanden, exempelvis gratis uttag i utlandet. Att behalla dessa
kunder nar erbjudandet inte langre attraherar dem &r emellertid svart. En mojlig strategi
for mindre banker skulle darfor kunna vara att forst attrahera nya kunder med
kanonerbjudanden och sedan dvertyga dem om nyttan med att fortsétta vara kund genom
oversikter, kundjamforelser, budgetverktyg, riktade rad, betygsattning av banktjanster och
folkbildning. Om kunderna marker att de far en béattre kontroll pa sin ekonomi genom att
vara kund i banken kommer de férmodligen flytta merparten av sina bankérenden dit.

ICA-banken har varit valdigt positivt installd till att bli en bank som hjélper kunden med
en storre del av deras ekonomi. De har ocksa en naturlig kopplig till detta genom
matvarukedjan ICA. Andra banker sag ICA-banken som ett allvarligt hot nar den startade
men det visade sig att ICA inte utmanande dem pa allvar. Att anamma de synsatt som
framstéllts i denna uppsats skulle emellertid kunna goéra ICA-banken till en tiger i
bankbranschen.

Google och Facebook kommer att skapa bankliknande verksamheter. De har anvandarna i
fokus pa ett helt annat satt an bankerna men de inger inte samma fortroende. Nér
fortroendet for bankerna sjunker kommer dessa aktorer fa en chans att ta
marknadsandelar. En sadan utveckling maste emellertid initieras i USA.
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Storbankerna &r inte sarskilt intresserade av foréandring eftersom de &r en del av ett
oligopol med lag konkurrens.

Bankerna ar intresserade av att tjdna pengar. | daglaget utnyttjar de kundernas okunskap
och laga intresse, for att gora det. Darfor ar det en utmaning for bankerna att anta en mer
human och sympatisk affarsmodell. En affarsmodell dar banken tjanar pengar nér det gar
bra for kunden och inte nar kunden ar passiv och exempelvis later sina pengar ligga kvar
pa ett I6nekonto istallet for att lara sin investera i aktier kommer kravas i framtiden. Det
ar en utmaning att fa bankerna att forsta att de kan tjana pengar pa informerade, aktiva
kunder.

Jamfort med andra branscher kommer bankerna utvecklas med hjélp av webb 2.0-teknik
med lagt tempo. Nya generationer ar emellertid uppvuxna med dessa forutsattningar och
kommer krava det fran bankerna i framtiden.

Vérdekedjan av bankverksamhet kommer att luckras upp. Det har redan bérjat i och med
att betalningar borjar hanteras av andra aktorer an banker.

Banker kommer pa sikt bli underleverantérer av banktjanster. Detta eftersom de inte
kommer lyckas med sofistikerade krav pa anvandbarhet, opartiska rad och webb 2.0.

Mobilbanken kommer 0ka kundkraven. Genom att allt fler kunder anvénder avancerade
mobilapplikationer till smartphones kommer de att stalla hogre krav pa internetbankerna.
Detta kommer ge incitament till bankerna att genomfora de forandringar som foreslas i
denna uppsats.

111



12 Litteraturférteckning

Acquisti, A. & Gross, R., (2006), Imagined Communities: Awareness, Information Sharing,
and Privacy on the Facebook, School of Computer Science Carnegie Mellon University,
Pittsburgh

Amazon (2011), tillganglig via: http://www.amazon.com/Study-Guide-Economics-Campbell-
McConnell/dp/0073273120/ref=sr_1 1?s=books&ie=UTF8&qid=1305711436&sr=1-1,
citerad 2011-05-18

Apollo, (2011), Policy for Apollo Sveriges sida pa Facebook, tillganglig via:
http://www.apollo.se/SE/om-apollo/internetpolicy/Pages/Facebook-policy.aspx, citerad 2011-
03-11

Avanza Bank, (2011), Demo, tillgénglig via: www.avanza.se/aza/hem/demo.jsp?id=8, citerad
2011-05-05

Avanza Bank, (2011), Om Avanza, tillganglig via:
https://www.avanza.se/aza/omavanza/index.jsp, citerad 2011-05-05

Bank of America, (2011), Ready to start your small business?, tillganglig via:
smallbusinessonlinecommunity.bankofamerica.com/index.jspa, citerad 2011-02-28

Banksimple, (2011) tillganglig via: www.banksimple.com, citerad 2011-04-04

Barnatt, C., (1998), Virtual communities and financial services - on-line business potentials
and strategic choice, International Journal of Bank Marketing, Vol. 16, No. 4, s.161-169

BBVA, (2011), tillganglig via: http://en.loogic.com/bbva-tu-cuentas/, citerad 2011-04-07

Benyon, D., Turner, P., Turner, S., (2005), Designing interactive systems: people, activities,
contexts, technology, Addison-Wesley, Harlow

Bevan, N., (1995),”Usability is Quality of Use”, Proceedings of the 6th International
Conference on Human Computer Interaction, Yokohama

Blomkvist, S., (2010), Lecture 10: Users, tasks and requirements, material till kursen
Ménniska datorinteraktion Uppsala universitet

Borgraeve, K., (2010), Geeks and community marketing, tillganglig via:
http://www.themultimediainstitute.com/social-media/geeks-and-community-marketing,
citerad 2011-02-17

Bradley, L., Stewart, K., (2003), A Delphi study of Internet banking, Marketing Intelligence &
Planning, Vol. 21 No. 5, s. 272 - 281

Casalo, L.V, Flavian, C., Guinaliu, M., (2007), The role of security, privacy, usability and
reputation in the development of online banking, Online Information Review, Vol. 31 No. 5,
5.583 - 603

Chan, (2000), The development of the airline industry from 1978 to 1998, A strategic global
overview, Journal of Management Development, VVol. 19 No. 6, s. 489-514

112


http://www.amazon.com/Study-Guide-Economics-Campbell-McConnell/dp/0073273120/ref=sr_1_1?s=books&ie=UTF8&qid=1305711436&sr=1-1
http://www.amazon.com/Study-Guide-Economics-Campbell-McConnell/dp/0073273120/ref=sr_1_1?s=books&ie=UTF8&qid=1305711436&sr=1-1
http://www.apollo.se/SE/om-apollo/internetpolicy/Pages/Facebook-policy.aspx
http://www.avanza.se/aza/hem/demo.jsp?id=8
https://www.avanza.se/aza/omavanza/index.jsp
http://www.banksimple.com/
http://en.loogic.com/bbva-tu-cuentas/
http://www.themultimediainstitute.com/social-media/geeks-and-community-marketing

Chau, V.S., Ngai, L., (2010), The youth market for internet banking services: perceptions,
attitude and behaviour, Journal of Services Marketing, VVol. 24 No. 1, s. 42 — 60

Chui, C.M., Hsu, M.H., Sun, S.Y., Lin, T.C., Sun, P.C., (2005), Usability, quality, value and
e-learning continuance decisions, Computers & Education, Vol. 45, No. 4, s. 399-416

Claesson, (2010), E-handeln okar, fler handlar 6ver natet, Getupdated 7/9, tillanglig via;
http://seo.getupdated.se/post/E-handeln-okar2c-fler-handlar-over-natet.aspx, citerad 2011-04-
11

Coleman, J., (1990), Foundations of social theory, Harvard University Press, Boston
Comboloan, (2011), tillganglig via: www.comboloan.se, citerad 2011-05-03

Crofts, Maria, (2009), Kunskap saknas om hur lan fungerar, DN 19/8, tillganglig via:
www.dn.se/ekonomi/kunskaper-saknas-om-hur-lan-fungerar, citerad 2011-04-13

CSR guiden, (2010), Anvandandet av sociala medier 6kar bland medelalders och aldre,
csrguiden.se 6/9, tillganglig via: http://csrguiden.se/2010/csr/anvandandet-av-sociala-medier-
okar-bland-medelalders-och-aldre/, citerad 2011-03-12

Dahlberg, J., (2009), Bankbluffen: s blir du blast pa dina pengar, Ordfront, Stockholm

Danske Bank, (2011), tillganglig via: www.danskebank.se, citerad 2011-04-07

Danske Bank, (2011), Ett nytt satt att skota dina bankarenden, tillganglig via:
http://www.danskebank.se/sv-se/privat/vardagsekonomi/kontopaket/produkter/danske-
direkt/pages/danske-
direkt.aspx?sc_adw=true&sc_tra=TC|21343|danske%20bank||S|e|6522645767, citerad 2011-
04-12

Datainspektionen, (2011), Vad ar sociala natverk?, tillganglig via,
http://www.datainspektionen.se/sv/fragor-och-svar/sociala-natverk-pa-webben/vad-ar-sociala-
natverkssidor/, citerad 2011-03-09

Davis, 1., (2005) "Talis, Web 2.0, and All That," Internet Alchemy blog, tillganglig via:
http://iandavis.com/blog/2005/07/talis-web-20-and-all-that, citerad 2011-04-07

Dyson, R., (2010), Loans minus the moans: Borrowers who want to avoid the discredited
banks are finding new lenders worthy of praise, tillgéanglig via:
www.dailymail.co.uk/money/article-1329484/L oans-minus-moans-Borrowers-want-avoid-
discredited-banks-finding-new-lenders-worthy-praise.html, citerad 2011-02-18

Euromonitor, (2010), Opportunities in technology, communications and media for businesses
in Scandinavia, Euromonitor

Facebook, (2011), SEB Sverige, tillganglig via:
www.Facebook.com/sebsverige?intcmp=Kontakta+oss+sidan+%3A+bildlank+%3A+Faceboo
k, citerad 2011-03-22

Facebook, (2011), The Phone House, tillgénglig via:
www.Facebook.com/?sk=h#!/phonehouseSWE, citerad 2011-03-15

113


http://www.sciencedirect.com/science/journal/03601315
http://www.sciencedirect.com/science?_ob=PublicationURL&_tockey=%23TOC%235956%232005%23999549995%23604843%23FLA%23&_cdi=5956&_pubType=J&view=c&_auth=y&_acct=C000035158&_version=1&_urlVersion=0&_userid=651519&md5=6877be0d944ae2d4366e65bc853a4dd5
http://seo.getupdated.se/post/E-handeln-okar2c-fler-handlar-over-natet.aspx
http://www.comboloan.se/
http://www.dn.se/ekonomi/kunskaper-saknas-om-hur-lan-fungerar
http://csrguiden.se/2010/csr/anvandandet-av-sociala-medier-okar-bland-medelalders-och-aldre/
http://csrguiden.se/2010/csr/anvandandet-av-sociala-medier-okar-bland-medelalders-och-aldre/
http://www.danskebank.se/
http://www.danskebank.se/sv-se/privat/vardagsekonomi/kontopaket/produkter/danske-direkt/pages/danske-direkt.aspx?sc_adw=true&sc_tra=TC|21343|danske%20bank||S|e|6522645767
http://www.danskebank.se/sv-se/privat/vardagsekonomi/kontopaket/produkter/danske-direkt/pages/danske-direkt.aspx?sc_adw=true&sc_tra=TC|21343|danske%20bank||S|e|6522645767
http://www.danskebank.se/sv-se/privat/vardagsekonomi/kontopaket/produkter/danske-direkt/pages/danske-direkt.aspx?sc_adw=true&sc_tra=TC|21343|danske%20bank||S|e|6522645767
http://www.google.com/url?q=http%3A%2F%2Fwww.datainspektionen.se%2Fsv%2Ffragor-och-svar%2Fsociala-natverk-pa-webben%2Fvad-ar-sociala-natverkssidor%2F&sa=D&sntz=1&usg=AFQjCNEIl876P4w7vG7Y1h9q-WSaBkAWpA
http://www.google.com/url?q=http%3A%2F%2Fwww.datainspektionen.se%2Fsv%2Ffragor-och-svar%2Fsociala-natverk-pa-webben%2Fvad-ar-sociala-natverkssidor%2F&sa=D&sntz=1&usg=AFQjCNEIl876P4w7vG7Y1h9q-WSaBkAWpA
http://www.google.com/url?q=http%3A%2F%2Fwww.datainspektionen.se%2Fsv%2Ffragor-och-svar%2Fsociala-natverk-pa-webben%2Fvad-ar-sociala-natverkssidor%2F&sa=D&sntz=1&usg=AFQjCNEIl876P4w7vG7Y1h9q-WSaBkAWpA
http://www.google.com/url?q=http%3A%2F%2Fwww.datainspektionen.se%2Fsv%2Ffragor-och-svar%2Fsociala-natverk-pa-webben%2Fvad-ar-sociala-natverkssidor%2F&sa=D&sntz=1&usg=AFQjCNEIl876P4w7vG7Y1h9q-WSaBkAWpA
http://www.google.com/url?q=http%3A%2F%2Fwww.datainspektionen.se%2Fsv%2Ffragor-och-svar%2Fsociala-natverk-pa-webben%2Fvad-ar-sociala-natverkssidor%2F&sa=D&sntz=1&usg=AFQjCNEIl876P4w7vG7Y1h9q-WSaBkAWpA
http://www.google.com/url?q=http%3A%2F%2Fwww.datainspektionen.se%2Fsv%2Ffragor-och-svar%2Fsociala-natverk-pa-webben%2Fvad-ar-sociala-natverkssidor%2F&sa=D&sntz=1&usg=AFQjCNEIl876P4w7vG7Y1h9q-WSaBkAWpA
http://www.google.com/url?q=http%3A%2F%2Fwww.datainspektionen.se%2Fsv%2Ffragor-och-svar%2Fsociala-natverk-pa-webben%2Fvad-ar-sociala-natverkssidor%2F&sa=D&sntz=1&usg=AFQjCNEIl876P4w7vG7Y1h9q-WSaBkAWpA
http://www.google.com/url?q=http%3A%2F%2Fwww.datainspektionen.se%2Fsv%2Ffragor-och-svar%2Fsociala-natverk-pa-webben%2Fvad-ar-sociala-natverkssidor%2F&sa=D&sntz=1&usg=AFQjCNEIl876P4w7vG7Y1h9q-WSaBkAWpA
http://www.google.com/url?q=http%3A%2F%2Fwww.datainspektionen.se%2Fsv%2Ffragor-och-svar%2Fsociala-natverk-pa-webben%2Fvad-ar-sociala-natverkssidor%2F&sa=D&sntz=1&usg=AFQjCNEIl876P4w7vG7Y1h9q-WSaBkAWpA
http://www.google.com/url?q=http%3A%2F%2Fwww.datainspektionen.se%2Fsv%2Ffragor-och-svar%2Fsociala-natverk-pa-webben%2Fvad-ar-sociala-natverkssidor%2F&sa=D&sntz=1&usg=AFQjCNEIl876P4w7vG7Y1h9q-WSaBkAWpA
http://www.google.com/url?q=http%3A%2F%2Fwww.datainspektionen.se%2Fsv%2Ffragor-och-svar%2Fsociala-natverk-pa-webben%2Fvad-ar-sociala-natverkssidor%2F&sa=D&sntz=1&usg=AFQjCNEIl876P4w7vG7Y1h9q-WSaBkAWpA
http://www.google.com/url?q=http%3A%2F%2Fwww.datainspektionen.se%2Fsv%2Ffragor-och-svar%2Fsociala-natverk-pa-webben%2Fvad-ar-sociala-natverkssidor%2F&sa=D&sntz=1&usg=AFQjCNEIl876P4w7vG7Y1h9q-WSaBkAWpA
http://www.google.com/url?q=http%3A%2F%2Fwww.datainspektionen.se%2Fsv%2Ffragor-och-svar%2Fsociala-natverk-pa-webben%2Fvad-ar-sociala-natverkssidor%2F&sa=D&sntz=1&usg=AFQjCNEIl876P4w7vG7Y1h9q-WSaBkAWpA
http://www.google.com/url?q=http%3A%2F%2Fwww.datainspektionen.se%2Fsv%2Ffragor-och-svar%2Fsociala-natverk-pa-webben%2Fvad-ar-sociala-natverkssidor%2F&sa=D&sntz=1&usg=AFQjCNEIl876P4w7vG7Y1h9q-WSaBkAWpA
http://www.google.com/url?q=http%3A%2F%2Fwww.datainspektionen.se%2Fsv%2Ffragor-och-svar%2Fsociala-natverk-pa-webben%2Fvad-ar-sociala-natverkssidor%2F&sa=D&sntz=1&usg=AFQjCNEIl876P4w7vG7Y1h9q-WSaBkAWpA
http://www.google.com/url?q=http%3A%2F%2Fwww.datainspektionen.se%2Fsv%2Ffragor-och-svar%2Fsociala-natverk-pa-webben%2Fvad-ar-sociala-natverkssidor%2F&sa=D&sntz=1&usg=AFQjCNEIl876P4w7vG7Y1h9q-WSaBkAWpA
http://www.google.com/url?q=http%3A%2F%2Fwww.datainspektionen.se%2Fsv%2Ffragor-och-svar%2Fsociala-natverk-pa-webben%2Fvad-ar-sociala-natverkssidor%2F&sa=D&sntz=1&usg=AFQjCNEIl876P4w7vG7Y1h9q-WSaBkAWpA
http://www.google.com/url?q=http%3A%2F%2Fwww.datainspektionen.se%2Fsv%2Ffragor-och-svar%2Fsociala-natverk-pa-webben%2Fvad-ar-sociala-natverkssidor%2F&sa=D&sntz=1&usg=AFQjCNEIl876P4w7vG7Y1h9q-WSaBkAWpA
http://www.google.com/url?q=http%3A%2F%2Fwww.datainspektionen.se%2Fsv%2Ffragor-och-svar%2Fsociala-natverk-pa-webben%2Fvad-ar-sociala-natverkssidor%2F&sa=D&sntz=1&usg=AFQjCNEIl876P4w7vG7Y1h9q-WSaBkAWpA
http://www.google.com/url?q=http%3A%2F%2Fwww.datainspektionen.se%2Fsv%2Ffragor-och-svar%2Fsociala-natverk-pa-webben%2Fvad-ar-sociala-natverkssidor%2F&sa=D&sntz=1&usg=AFQjCNEIl876P4w7vG7Y1h9q-WSaBkAWpA
http://www.google.com/url?q=http%3A%2F%2Fwww.datainspektionen.se%2Fsv%2Ffragor-och-svar%2Fsociala-natverk-pa-webben%2Fvad-ar-sociala-natverkssidor%2F&sa=D&sntz=1&usg=AFQjCNEIl876P4w7vG7Y1h9q-WSaBkAWpA
http://www.google.com/url?q=http%3A%2F%2Fwww.datainspektionen.se%2Fsv%2Ffragor-och-svar%2Fsociala-natverk-pa-webben%2Fvad-ar-sociala-natverkssidor%2F&sa=D&sntz=1&usg=AFQjCNEIl876P4w7vG7Y1h9q-WSaBkAWpA
http://www.google.com/url?q=http%3A%2F%2Fwww.datainspektionen.se%2Fsv%2Ffragor-och-svar%2Fsociala-natverk-pa-webben%2Fvad-ar-sociala-natverkssidor%2F&sa=D&sntz=1&usg=AFQjCNEIl876P4w7vG7Y1h9q-WSaBkAWpA
http://www.google.com/url?q=http%3A%2F%2Fwww.datainspektionen.se%2Fsv%2Ffragor-och-svar%2Fsociala-natverk-pa-webben%2Fvad-ar-sociala-natverkssidor%2F&sa=D&sntz=1&usg=AFQjCNEIl876P4w7vG7Y1h9q-WSaBkAWpA
http://www.google.com/url?q=http%3A%2F%2Fwww.datainspektionen.se%2Fsv%2Ffragor-och-svar%2Fsociala-natverk-pa-webben%2Fvad-ar-sociala-natverkssidor%2F&sa=D&sntz=1&usg=AFQjCNEIl876P4w7vG7Y1h9q-WSaBkAWpA
http://www.google.com/url?q=http%3A%2F%2Fwww.datainspektionen.se%2Fsv%2Ffragor-och-svar%2Fsociala-natverk-pa-webben%2Fvad-ar-sociala-natverkssidor%2F&sa=D&sntz=1&usg=AFQjCNEIl876P4w7vG7Y1h9q-WSaBkAWpA
http://www.google.com/url?q=http%3A%2F%2Fwww.datainspektionen.se%2Fsv%2Ffragor-och-svar%2Fsociala-natverk-pa-webben%2Fvad-ar-sociala-natverkssidor%2F&sa=D&sntz=1&usg=AFQjCNEIl876P4w7vG7Y1h9q-WSaBkAWpA
http://www.google.com/url?q=http%3A%2F%2Fwww.datainspektionen.se%2Fsv%2Ffragor-och-svar%2Fsociala-natverk-pa-webben%2Fvad-ar-sociala-natverkssidor%2F&sa=D&sntz=1&usg=AFQjCNEIl876P4w7vG7Y1h9q-WSaBkAWpA
http://www.google.com/url?q=http%3A%2F%2Fwww.datainspektionen.se%2Fsv%2Ffragor-och-svar%2Fsociala-natverk-pa-webben%2Fvad-ar-sociala-natverkssidor%2F&sa=D&sntz=1&usg=AFQjCNEIl876P4w7vG7Y1h9q-WSaBkAWpA
http://www.google.com/url?q=http%3A%2F%2Fwww.datainspektionen.se%2Fsv%2Ffragor-och-svar%2Fsociala-natverk-pa-webben%2Fvad-ar-sociala-natverkssidor%2F&sa=D&sntz=1&usg=AFQjCNEIl876P4w7vG7Y1h9q-WSaBkAWpA
http://www.google.com/url?q=http%3A%2F%2Fwww.datainspektionen.se%2Fsv%2Ffragor-och-svar%2Fsociala-natverk-pa-webben%2Fvad-ar-sociala-natverkssidor%2F&sa=D&sntz=1&usg=AFQjCNEIl876P4w7vG7Y1h9q-WSaBkAWpA
http://www.google.com/url?q=http%3A%2F%2Fwww.datainspektionen.se%2Fsv%2Ffragor-och-svar%2Fsociala-natverk-pa-webben%2Fvad-ar-sociala-natverkssidor%2F&sa=D&sntz=1&usg=AFQjCNEIl876P4w7vG7Y1h9q-WSaBkAWpA
http://iandavis.com/blog/2005/07/talis-web-20-and-all-that
http://www.dailymail.co.uk/money/article-1329484/Loans-minus-moans-Borrowers-want-avoid-discredited-banks-finding-new-lenders-worthy-praise.html
http://www.dailymail.co.uk/money/article-1329484/Loans-minus-moans-Borrowers-want-avoid-discredited-banks-finding-new-lenders-worthy-praise.html
http://www.facebook.com/sebsverige?intcmp=Kontakta+oss+sidan+%3A+bildlank+%3A+Facebook
http://www.facebook.com/sebsverige?intcmp=Kontakta+oss+sidan+%3A+bildlank+%3A+Facebook
http://www.facebook.com/?sk=h#!/phonehouseSWE

Farley, T., (2005), Mobile telephone history, tillganglig via:
www.privateline.com/archive/TelenorPage_022-034.pdf, citerad 2011-04-12

Fortis, (2011), tillganglig via: www.bnpparibasfortis.be/portal/start.asp, citerad 2011-04-04

Frank Bank, Why do we never hear the phrase; I love my bank? " tillganglig via:
thefrankbank.com, citerad 2011-02-16

Grabner-Krduter, S. & Faullant, R., (2008) Consumer acceptance of internet banking: the
influence of internet trust, International Journal of Bank Marketing, VVol. 26 No. 7, s. 485-490

Guardian, (2006), What is the 1 % rule?, tillganglig via:
http://www.guardian.co.uk/technology/2006/jul/20/guardianweeklytechnologysection2,
citerad 2011-05-06

Gulliksen, J., (2002), Bringing in the Social Perspective: User Centred Design, KTH,
Stockholm

Gustafsson, A., Ekdahl, F. & Edvardsson, B., (1999), Customer focused service development
in practice. A case study at Scandinavian Airlines System (SAS), International Journal of
Service Industry Management, Vol. 10 No. 4, s. 344-358

Hamel, G. & Prahalad, C.K, (1991), Corporate imagination and expeditionary marketing,
Harvard Business Review, s. 85

Hinchcliffe, D., (2007), Profitably running an online business in the Web 2.0 Era. SOAWeb
Serv J., tillganglig via: http://www.web2.wsj2.com, citerad 2011-04-12

Holme, 1., & Bernt, S. 2006, Forskningsmetodik Om kvalitativa och Kvantitativa metoder,
Studentlitteratur

HSBC, (2011), The HSBC Business Network, tillganglig via:
http://network.hsbc.co.uk/category/Forums/3, citerad 2011-02-28

ICA-banken, (2011), tillganglig via: http://www.icabanken.se/, citerad 2011-03-28

IDG, (2010), Internetbank avgér bankval, Computer Sweden 23/11, tillganglig via:
http://lwww.idg.se/2.1085/1.354898/internetbank-avgor-bankval, citerad 2011-04-27

ISO 9241-11, (1998), Ergonomic requirements for office work with visual display terminals
(VDTSs) — part 11: guidance on usability. Switzerland: International Organization for
Standardization

Johansson & Larsson, (2008), Sveriges bankmarknad och dess framtid — en scenariostudie,
Handelshégskolan BBS, Kalmar

Kaiser, A., (1994), | fadrens spar: den svenska infrastrukturens historiska utveckling och
framtida utmaningar, Stockholm Carlsson, Stockholm

Kavathatzopoulos, 1., (2010), Lecture 3: Perception, material till kursen Manniska
datorinteraktion Uppsala universitet

Kavathatzopoulos, 1., (2010), Lecture 5: Cognitive Psychology, material till kursen Manniska
datorinteraktion Uppsala universitet

114


http://www.bnpparibasfortis.be/portal/start.asp
http://www.guardian.co.uk/technology/2006/jul/20/guardianweeklytechnologysection2
http://www.web2.wsj2.com/
http://network.hsbc.co.uk/category/Forums/3
http://www.icabanken.se/
http://www.google.com/url?q=http%3A%2F%2Fwww.idg.se%2F2.1085%2F1.354898%2Finternetbank-avgor-bankval&sa=D&sntz=1&usg=AFQjCNGGg-KAmLJZ-RuGybShsJ74-0vB9g
http://www.google.com/url?q=http%3A%2F%2Fwww.idg.se%2F2.1085%2F1.354898%2Finternetbank-avgor-bankval&sa=D&sntz=1&usg=AFQjCNGGg-KAmLJZ-RuGybShsJ74-0vB9g
http://www.google.com/url?q=http%3A%2F%2Fwww.idg.se%2F2.1085%2F1.354898%2Finternetbank-avgor-bankval&sa=D&sntz=1&usg=AFQjCNGGg-KAmLJZ-RuGybShsJ74-0vB9g
http://www.google.com/url?q=http%3A%2F%2Fwww.idg.se%2F2.1085%2F1.354898%2Finternetbank-avgor-bankval&sa=D&sntz=1&usg=AFQjCNGGg-KAmLJZ-RuGybShsJ74-0vB9g
http://www.google.com/url?q=http%3A%2F%2Fwww.idg.se%2F2.1085%2F1.354898%2Finternetbank-avgor-bankval&sa=D&sntz=1&usg=AFQjCNGGg-KAmLJZ-RuGybShsJ74-0vB9g
http://www.google.com/url?q=http%3A%2F%2Fwww.idg.se%2F2.1085%2F1.354898%2Finternetbank-avgor-bankval&sa=D&sntz=1&usg=AFQjCNGGg-KAmLJZ-RuGybShsJ74-0vB9g
http://www.google.com/url?q=http%3A%2F%2Fwww.idg.se%2F2.1085%2F1.354898%2Finternetbank-avgor-bankval&sa=D&sntz=1&usg=AFQjCNGGg-KAmLJZ-RuGybShsJ74-0vB9g
http://www.google.com/url?q=http%3A%2F%2Fwww.idg.se%2F2.1085%2F1.354898%2Finternetbank-avgor-bankval&sa=D&sntz=1&usg=AFQjCNGGg-KAmLJZ-RuGybShsJ74-0vB9g
http://www.google.com/url?q=http%3A%2F%2Fwww.idg.se%2F2.1085%2F1.354898%2Finternetbank-avgor-bankval&sa=D&sntz=1&usg=AFQjCNGGg-KAmLJZ-RuGybShsJ74-0vB9g
http://www.google.com/url?q=http%3A%2F%2Fwww.idg.se%2F2.1085%2F1.354898%2Finternetbank-avgor-bankval&sa=D&sntz=1&usg=AFQjCNGGg-KAmLJZ-RuGybShsJ74-0vB9g
http://www.google.com/url?q=http%3A%2F%2Fwww.idg.se%2F2.1085%2F1.354898%2Finternetbank-avgor-bankval&sa=D&sntz=1&usg=AFQjCNGGg-KAmLJZ-RuGybShsJ74-0vB9g
http://www.google.com/url?q=http%3A%2F%2Fwww.idg.se%2F2.1085%2F1.354898%2Finternetbank-avgor-bankval&sa=D&sntz=1&usg=AFQjCNGGg-KAmLJZ-RuGybShsJ74-0vB9g
http://www.google.com/url?q=http%3A%2F%2Fwww.idg.se%2F2.1085%2F1.354898%2Finternetbank-avgor-bankval&sa=D&sntz=1&usg=AFQjCNGGg-KAmLJZ-RuGybShsJ74-0vB9g

Kullin, H., (2011), Om mig, tillganglig via: http://www.socialamedier.com/om/, citerad 2011-
05-09

Lai, L.S.L & Turban E., (2008), Groups Formation and Operations in the Web 2.0
Environment and Social Networks, Springer Science + Business Media B.V.

Lazer, D. & Mayer-Schonberger, V., (2002), Governing networks: telecommunication
deregulation in Europe and the United States, 27 Brook. J. Int’l L. 848

Linked In, (2011), Nick Hodge, tillganglig via: www.linkedin.com/in/nickhodge, citerad
2011-02-17

Meniga, (2011), Community, tillganglig via: www.meniga.is’yCommunity/Housing/Rent,
citerad 2011-04-12

Mayer-Schoenberger, V., & Strasser, M., (1999), A closer look at telecom deregulation: the
European advantage, Harvard Journal of Law & Technology, Vol. 12, No. 3

Mint, (2011), tillganglig via: https://www.mint.com/, citerad 2011-04-16

Mint, (2011), How it works, tillganglig via: https://www.mint.com/how-it-works/graphs/,
citerad 2011-04-16

Molich, R., (2002) Webbdesign med fokus pa anvandbarhet, Studentlitteratur, Lund

Mols, N.P., (2000), The Internet and services marketing - the case of Danish retail banking,
Internet Research: Electronic Networking Applications and Policy, Vol. 10, Nr. 1

Mukherjee, A., Nath, P., (2003), A model of trust in online relationship banking, International
Journal of Bank Marketing, Vol. 21 No. 1,s.5-15

Nationalencyklopedin, (2011), community, tillanglig via:
http://www.ne.se/lang/community/1475466, citerad 2011-05-04

Nationalencyklopedin, (2011), framtid, tillganglig via:
http://www.ne.se.ezproxy.its.uu.se/sve/framtid, citerad 2011-05-04

Nationalencyklopedin, (2011), internetbank, tillganglig via:
http://www.ne.se.ezproxy.its.uu.se/lang/internetbank, citerad 2011-05-04

Nationalencyklopedin, (2011), sociala medier, tillanglig via: http://www.ne.se/lang/sociala-
medier, citerad 2011-05-04

Nationalencyklopedin, (2011), widget, tillganglig via:
http://lwww.ne.se.ezproxy.its.uu.se/widget, citerad 2011-05-18

Nationalencyklopedin, (2011), World Wide Web, tillganglig via: http://www.ne.se/lang/world-
wide-web, citerad 2011-03-12

Nielsen, J., (2000) Designing Web Usability, New Riders Publishing, Indianapolis

Nielsen, J. (2006), Participation Inequality: Encouraging More Users to Contribute,
tillganglig via: http://www.useit.com/alertbox/participation_inequality.html, citerad 2011-05-
06

115


http://www.socialamedier.com/om/
http://www.linkedin.com/in/nickhodge
http://www.meniga.is/Community/Housing/Rent
https://www.mint.com/
https://www.mint.com/how-it-works/graphs/
http://www.ne.se.ezproxy.its.uu.se/sve/framtid
http://www.ne.se.ezproxy.its.uu.se/widget
http://www.useit.com/alertbox/participation_inequality.html

Nordnetskolan, (2011), Komma igang, tillganglig via:
video.nordnetskolan.se/kurser/se/lkommalgang3/player/PlayerX.html?xmlid=../content/00000
0021612/000000021612&startloc=0:0:0:1&width=990&height=560&flashver=10&useFS=tr
ue&langrec=sv&langmaster=sv&130, citerad 2011-05-05

Obert, C. & Forsell, M., (2008), Haller din verksamhet mattet? En bok om mattarbeta med
fokusgrupper, Kommunlitteratur

Ormerod , P., (2007), Extracting deep information from limited observations on an evolved
social network, Physica A: Statistical Mechanics and its Applications, Vol. 378, No. 1, s. 48-
52

Ozdemir, S., Trott, P., & Hoecht, A., (2008), Segmenting internet banking adopter and non-
adopters in the Turkish retail banking sector, International Journal of Bank Marketing, Vol.
26 No. 4,s. 212

PatiensLikeMe, (2011), tillganglig via: http://www.patientslikeme.com/, citerad 2011-04-04

Pengar24, (2008), Fa byter bank trots missnoje, e24.se 7/5, tillganglig via:
www.e24.se/pengar24/din-ekonomi/bank-och-forsakring/fa-byter-bank-trots-
missnoje_446493.e24, citerad 2011-03-12

Pricerunner, (2011), tillganglig via, www.pricerunner.se, citerad 2011-05-03

Pricerunner, (2011), Jamfor villkor och priser: Aktiedepaer, tillganglig via:
http://finans.pricerunner.se/pr/aktier/jamfor.php, citerad 2011-04-12

RaboBank, (2011), Term deposits, tillganglig via: www.rabodirect.co.nz/term-
deposits/default.aspx, citerad 2011-04-29

Rosdahl, P., (2010), Framtidens bank, januari, tillganglig via:
http://rosdahl.me/tag/framtidens-bank/, citerad 2011-05-09

Rosoff, M., (2011), Chart of the day: The Most Successful Facebook Ads, tillganglig via:
http://www.businessinsider.com/chart-of-the-day-facebook-ctr-cpc-per-sector-2011-1, citerad
2011-04-04

Sandblad, B., (2010), Lecture 1: Human-Computer Interaction — What's that?, material till
kursen Méanniska datorinteraktion Uppsala universitet

Sandblad, B., (2010), Lecture 8: Human-Computer Interaction — Techniques, Principles,
Metaphors and Models, material till kursen Manniska datorinteraktion Uppsala universitet

Sandblad, B., (2010), Lecture 9: Systems Development — User centred Systems Development,
User Interfaces and Prototypes, material till kursen Ménniska datorinteraktion Uppsala
universitet

Sandblad, Bengt, (2010), Lecture 11: user interface design, material till kursen Ménniska
datorinteraktion Uppsala universitet

Saunders, M., Lewis, P. & Thornhill, A., (2007), Research Methods for Business Students,
Pitman Publishing imprint

116


http://www.sciencedirect.com/science/journal/03784371
http://www.sciencedirect.com/science?_ob=PublicationURL&_tockey=%23TOC%235534%232007%23996219998%23644582%23FLA%23&_cdi=5534&_pubType=J&view=c&_auth=y&_acct=C000035158&_version=1&_urlVersion=0&_userid=651519&md5=055edd9d75747d4af6bdfce94b73dd6c
http://www.e24.se/pengar24/din-ekonomi/bank-och-forsakring/fa-byter-bank-trots-missnoje_446493.e24
http://www.e24.se/pengar24/din-ekonomi/bank-och-forsakring/fa-byter-bank-trots-missnoje_446493.e24
http://www.pricerunner.se/
http://finans.pricerunner.se/pr/aktier/jamfor.php
http://rosdahl.me/tag/framtidens-bank/
http://www.businessinsider.com/chart-of-the-day-facebook-ctr-cpc-per-sector-2011-1

Saunders, M., Lewis, P. & Thornhill, A., (2009), Research methods for business students, 5"
editon, Harlow: Financial Times Prentice Hall

Selg, H., (2009), De tva kulturerna pa Internet - En utmaning for foretag, myndigheter och
organisationer, VINNOVA, Stockholm

Selg, H., (2008), InternetExplorers — Delrapport 2, Om natgemenskaper, Redovisning av
enkéatsvar, Nationellt IT-anvandarcentrum NITA, VINNOVA, Stockholm

Skandiabanken, (2011), Spara smart, tillganglig via: https://totalkollen.se/Buffer, citerad
2011-04-07

Skinner, C., (2009), Financial Services Club Blog, tillgédnglig via: thefinanser.co.uk, citerad
2011-03-27

Skinner, C., (2009), Join2Grow shuts down, tillgénglig via:
http://thefinanser.co.uk/fsclub/2009/02/join2grow-shuts-down.html, citerad: 2011-05-12

Skinner, C., (2010), Socializing the antisocial bank: converting the antisocial bank by
digitally connecting with customers to become part of their community, Complete banker; 2,
Buckhursthill

Smartbudget, (2011), tillganglig via: www.smartbudget.se, citerad 2011-04-15

Smartbudget, (2011), Bankbetyg, tillganglig via: www.smartbudget.se/bankbetyg, citerad
2011-04-15

Spare Change, (2011), How it works, tillganglig via:
http://www.sparechangeinc.com/developer.php, citerad 2011-04-18

Svenska bankfdreningen, (2009), Internetbanker 2010, september, tillganglig via:,
www.swedishbankers.se/web/bf.nsf/$all/BDD7EB671F167773C1257618004A1579%0pen,
citerad 2011-04-20

Svenska bankfdreningen, (2010), Allmanhetens syn pa bankerna 2010, juni, tillganglig via:
http://www.swedishbankers.se/web/bf.nsf/$all/87E09FE119B2DE3DC1257759003AFD99?0
pen, citerad 2011-04-20

Svenska bankfdreningen, (2010), De fyra storbankerna, mars, tillganglig via:
http://www.swedishbankers.se/web/bf.nsf/$all/03C87 A40933FEB85C12576180046A87C?0p
en, citerad 2011-04-18

Svenska bankforeningen, (2010), Den svenska finansmarknaden, mars, tillganglig via:
http://www.swedishbankers.se/web/bf.nsf/$all/25BBAF308202245CC125761800442481,
citerad 2011-04-27

Stenmark, M., (2009), Nordea.se redesign av Doberman, Capdesign 22/2 tillganglig via:
http://capdesign.idg.se/2.990/1.214033/nordease-redesign-av-doberman, citerad 2011-03-12

Stenmark, M., (2009), Sa skulle framtidens internetbank kunna se ut, Capdesign 24/2
tillganglig via: http://capdesign.idg.se/2.990/1.213903/sa-skulle-framtidens-internetbank-
kunna-se-ut, citerad 2011-03-12

117


https://totalkollen.se/Buffer
http://thefinanser.co.uk/fsclub/2009/02/join2grow-shuts-down.html
http://thefinanser.co.uk/fsclub/2009/02/join2grow-shuts-down.html
http://www.smartbudget.se/
http://www.smartbudget.se/bankbetyg
http://www.sparechangeinc.com/developer.php
http://www.swedishbankers.se/web/bf.nsf/$all/BDD7EB671F167773C1257618004A1579?open
http://www.swedishbankers.se/web/bf.nsf/$all/87E09FE119B2DE3DC1257759003AFD99?open
http://www.swedishbankers.se/web/bf.nsf/$all/87E09FE119B2DE3DC1257759003AFD99?open
http://www.swedishbankers.se/web/bf.nsf/$all/03C87A40933FEB85C12576180046A87C?open
http://www.swedishbankers.se/web/bf.nsf/$all/03C87A40933FEB85C12576180046A87C?open
http://www.swedishbankers.se/web/bf.nsf/$all/25BBAF308202245CC125761800442481
http://capdesign.idg.se/2.990/1.213903/sa-skulle-framtidens-internetbank-kunna-se-ut
http://capdesign.idg.se/2.990/1.213903/sa-skulle-framtidens-internetbank-kunna-se-ut

Stutzman, F., (2006), An evaluation of identity-sharing behavior in social network
communities, The University of North Carolina, Chapel Hill

Surowiecki, J., (2004), The wisdom of crowds: why the many are smarter than the few and
how collective wisdom shapes business, economies, societies and nations, Doubleday Books,
New York

Soderberg och Partners, (2011), tillganglig via: http://www.soderbergpartners.se/om-
soderbergpartners.html, citerad 2011-05-18

The Benche, (2011), tillganglig via: www.thebenche.com, citerad 2011-04-12

Ticket, (2011) tillganglig via:
http://www.ticket.se/boka/checkoutTravellers.html?_eventld=travellers& flowExecutionKey
= cB5AEBA48-AA34-4CD7-FOAD-F01772E793C2_kAA99084D-B330-05AC-6CBB-
028C22616C6A, citerad 2011-05-18

TT, (2009), Handeln 6kar trots lagkonjunktur, DN 14/5 tillganglig via:
www.dn.se/ekonomi/e-handeln-okar-trots-lagkonjunktur, citerad 2011-04-11

TT, (2010), Bankkunder mindre lojala, DN 27/10, tillganglig via:
www.dn.se/ekonomi/bankkunder-mindre-lojala, citerad 2011-03-12

Van Raalte, E., (2009) Banking on Web 2.0 and Beyond: When Will We Meet the True Virtual
Banker?, Journal of Financial Services Technology, Vol. 3, No. 1

Wesabe, (2011), Got a question?, tillganglig via: https://www.wesabe.com/groups, citerad
2011-03-25

Zopa, (2011), tillganglig via: www.zopa.uk.com, citerad 2011-03-25
Muntliga kallor

Aldrin, Hakan, SEB, intervju 2011-03-03

Andersson, Anders, Driva Eget, intervju 2011-02-24
Berg, Patrik, Doberman, intervju 2011-02-23
Bolander, Hans, Dagens Industri, intervju 2011-03-01
Carlsson, Mats, Handelsbanken, intervju 2011-03-01
Carlstrom, Anders, SEB, intervju 2011-02-25

De Leeuw, Joakim, Avanza Bank, intervju 2011-03-02
Eriksson, Kent, KTH, intervju 2011-03-07

Gullstrém, Annelie, SEB, intervju 2011-02-28

Kullin, Hans, Linklaters, intervju 2011-02-22
Kéllbom, Daniel, Doberman, intervju 2011-02-23

Lepistd, Johanna, ICA-banken, intervju 2011-03-02
118


http://www.soderbergpartners.se/om-soderbergpartners.html
http://www.soderbergpartners.se/om-soderbergpartners.html
http://www.ticket.se/boka/checkoutTravellers.html?_eventId=travellers&_flowExecutionKey=_cB5AEBA48-AA34-4CD7-F0AD-F01772E793C2_kAA99084D-B330-05AC-6CBB-028C22616C6A
http://www.ticket.se/boka/checkoutTravellers.html?_eventId=travellers&_flowExecutionKey=_cB5AEBA48-AA34-4CD7-F0AD-F01772E793C2_kAA99084D-B330-05AC-6CBB-028C22616C6A
http://www.ticket.se/boka/checkoutTravellers.html?_eventId=travellers&_flowExecutionKey=_cB5AEBA48-AA34-4CD7-F0AD-F01772E793C2_kAA99084D-B330-05AC-6CBB-028C22616C6A
http://www.dn.se/ekonomi/e-handeln-okar-trots-lagkonjunktur
http://www.dn.se/ekonomi/bankkunder-mindre-lojala
https://www.wesabe.com/groups
http://www.zopa.uk.com/

Lofmark, Johan, Tieto, intervju 2011-02-22

Nygren, Else, Uppsala universitet, intervju 2011-04-19
Prax, Patrick, Uppsala universitet, intervju 2011-04-19
Rosdahl, Peter, Good Old, intervju 2011-02-21

Selg, Hakan, Uppsala universitet, intervju 2011-02-17
Sjogren, Lars, Danske Bank, intervju 2011-03-03
Stenso, Per, Nordea, intervju 2011-02-23

Strom, Pér, egenforetagare, intervju 2011-02-24
Winsth, Annika, Nordea, intervju 2011-03-07

119



Bilaga 1
Infor det forsta fokusgruppsmote skickades detta material ut:
Vi undersoker hur banker skulle kunna anvanda sig av social media for att fa en battre dialog
med kunden. Déarfor behdver vi din och fem andras hjalp for att diskutera detta i en
fokusgrupp. Vi kommer bjuda pa middag och efterratt medan vi pratar om:
e Hur skulle du vilja att din bank kommunicerade med dig? (idag kanske du inte har sa
mkt kontakt med din bank men tank lite pa hur det kommer att bli senare i livet)
e Vad tanker du nar du hor ordet bank-community**?
e Vad finns det i din ekonomi som du tycker &r svart?
e Banken har mycket information om dig och din ekonomi. Skulle du vilja att den
anvénde den? Hur?
e Finns det nagot i din ekonomi som du skulle vara intresserad av att veta varje dag?

Tema 1 - bakgrundsinformation

Bakgrundsfaktorer innehaller information om respondenternas alder, kon och yrke eller
utbildning. | det forsta temat behandlades ocksd om respondenterna hade nagot speciellt
intresse inom ekonomi.

Alder

Utbildning/yrke

Vilka banker &r ni kunder till, flera?

Hur upplever ni dessa som banker?

Pension - och aktieintresse?

Tema 2 — allmént om privatekonomi
Det andra temat handlade om privatekonomi med fokus pa vad de tycker ar svart och hur det
skulle kunna bli béattre. Fokus var att utréna vad som var den viktigaste aspekten pa bank for
respondenterna.
e Vad tycker du &r svart inom privatekonomi?
Hur ofta gar du in pa din internetbank?
Vad ar det viktigaste for er i internetbanken?
Ar det ndgot annat an att betala rakningar, fora éver pengar och se vilket saldo ni har
som ni skoter via internetbanken?
Vad skulle gora att du gick in pa din internetbank oftare?
Vad ar det trakigaste med din internetbank?
Vad é&r det roligaste med din internetbank?
Anvander du nagon bank-app?
Tycker ni att ni har ett bra forhallande till er bank?
Vad skulle kunna goras annorlunda?

Tema 3 — varderingar
Viktiga aspekter som respondenterna vardesétter nar det galler bank som exempelvis; kvalitet,
innovativt tankande, bra villkor, konkurrenskraftiga erbjudanden, siakerhet, nagot annat.

Tema 4 — diskussion av bankarenden
e Skulle du vilja diskutera bankérenden?
e Vart skulle du kdnna dig bekvam att diskutera bankarenden?
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Vart skulle du vilja diskutera ekonomi? Internetbank, event som banken ordnar, pa
bankkontor, video, chatt med banken, ekonomiforum, facebook mm.

Tema 5 — god service
Det femte temat behandlade omradet tjanstekvalitet. Hurudan betjaning vill respondenterna ha
av sin bank och vad anser de egentligen vara bra betjaning.

Vad anser ni ar bra betjaning som skapar mervérde till en produkt?

Vad betyder personlig service for er?

Ar ni beredda att betala for det?

Hur upplever ni bankens tjanster och produkter?

Vilka distributionskanaler prioriterar ni hdgst? 1 Internet 2 Kontoret 3 Telefon 4
Social media

Hur skulle du vilja att din bank kommunicerade med dig? (idag kanske du inte har sa
mycket kontakt med din bank men tank lite pa hur det kommer att bli senare i livet)
Nagon annan distributionskanal an ovan namnda?

Layout, granssnitt pa internetbanken.

(om nagon bytt bank) Vad fick er att gora det?

Varfor ar ni kund i er nuvarande bank?

Tema 6 — framtidens bank

Tema sex handlade om bankernas utsikter. Har diskuterades hur bankerna kommer att
utvecklas och hur respondenterna vill att de i framtiden ska utvecklas i for att de ska vara
attraktiva.

Finns det nagonting ni tycker ar foraldrat eller som inte alls utvecklats i bankernas
verksamhetssatt?

Tycker ni det behdvs ett bankkontor?

Vad 6nskar ni att internetbanken skulle erbjuda utéver det som finns idag?

Vad tanker du ndr du hor ordet bank-community?

Skulle ni kunna ténka er att ha en virtuell forbindelse till banken med hjélp av
webbkamera och mikrofon?

Om ni hade all makt i varlden, hur skulle ni utveckla internetbanken? Anvand er
fantasi!

Tema 7 — andra branschers l6sning pa bank

Pa Amazon blir du rekommenderad de bocker som andra har kopt som kdper samma
bok som du. Hur tror du att det skulle kunna appliceras pa bank?

Tele2 kan du ringa gratis till kompisar. Kan bankerna anvanda det pa nagot satt?
Google anpassar de sokningar utifran hur du har sokt forut? Hur tror du att det skulle
kunna appliceras pa bank?

Facebook &r uppbyggt pa statusuppdateringar. Hur tror du att det skulle kunna
appliceras pa bank?

Pa Paypal kan du fora éver pengar mellan anvéandare. Hur tror du att det skulle kunna
appliceras pa bank?

Pa familjeliv.se kan du diskutera allt fran rantekostnader till pensionssparande. Hur
tror du att det skulle kunna appliceras pa bank?

Pa patienslikeme.com kan du jamfora olika sjukdomar och vilken behandling patienter
har fatt samt se vilket resultat de har fatt. Hur tror du att det skulle kunna appliceras pa
bank?
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e Pa Spotify kan du lyssna pa musik helt gratis. Hur tror du att det skulle kunna
appliceras pa bank?

Under det andra fokusgruppsmotet fortsatte behandlingen av olika teman och som byggde pa
de diskussioner som skett under det tidigare motet. Dessa fyra teman presenteras nedan:

Tema 1- Reflektioner

“Reflektioner” knyter an till foregdende triaffs Tema 7 “Andra branscher”. | detta tema
diskuteras de kreativa forslag som respondenterna kommit pa efter de forra tillfallet.
Fortséattning foljde med tankar kring andra omraden som skulle kunna appliceras pa bank:

e Andra branscher och foretag som gjort ngt som skulle kunna anvandas av banker (som
Amazon exemplet)

e Om du hade all makt i varlden hur skulle du utveckla bankerna i framtiden?

e Reflektioner Over det som sagts under kvéllen

Tema 2- Lyxfallan och breddning av bankens verksamhet

| detta tema diskuterades vad som ingar i privatekonomi och hur och om bankens verksamhet
skulle kunna innefatta dven dessa omraden. Detta gjordes genom att respondenterna
inledningsvis fick fylla i en mindmap om vad de anséag innefattades i privatekonom. Pa detta
foljde en diskussion om hur och om banken skulle kunna tacka upp alla dessa omraden.

e Radgivning; fysiskt eller via natet?

e Vilka delar skulle nu vilja ha rad omkring?

e Skulle ni tycka att det var bra om banken gav er rad nar de uppfattade att ni behovde
rad i stallet for att vanta tills ni kontaktade dem?

Efter detta stalldes fragan: Hur skulle det bli om Lyxfallan startade bank?

e Vill ni ha det s&?
e Skulle ni anvanda det?
e Skulle ni vara villiga att betala for det?

Tema 3- Bank 2.0, Bank 3.0
Detta tema handlar om hur framtidens bank skulle kunna utformas. Detta kategoriserades i tva
steg, bank 2.0 och Bank 3.0.

e Vad dr nésta steg inom bank?

Respondenterna ombads forst skriva ner ca tre saker som de i ett drémscenario sag pa banken.
Dessa fick de sedan kategorisera i steg 17, ’steg 2” och “kommer aldrig att hianda”. Sedan
adderades 20 funktioner som kommit fram under studien och &t dessa fick fokusgruppen
rangordna. Pa sa satt urskildes en bild av hur bankerna kan utvecklas i framtiden.

Jamforelse- elbolag

Jamforelse mellan kunder

Kalender

Blogg

Dela ekonomisk dversikt med véanner
Tavling/ rosta

Instruktionsvideos
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Kundtjanst

Event

Forum

Grupper

Virtuellt bankfack
Videokonferens med radgivning
Okad narvaro i befintlig social media
Statusuppdateringar

Folja

Folkbildning

Lyxfallan

Breddning

Alarm

Tema 4- Enkaten
Genomgang och diskussion av enkaten.

Skulle nisch-communities vara en bra idé? (Smaforetagare etc)
Communities pa befintliga social media sidor?
o Diskussion pa Facebook
o Fa tweets med uppdateringar om aktier etc.
Vad tror ni skulle fa bankerna att bérja med ett community
Vad skulle fa kunderna att vilja anvanda ett community
Efter dessa fokusgrupptraffar; Ar ni fortfarande nojd med er bank?
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Bilaga 2

Allmanna intervjufragor

Hur ser du pa de narmaste 10 aren for retailbanker?

Vad ser du for mojligheter med ett community i anslutning till internetbank?
Vad tror du det & som hindrar utvecklingen av en mer social bank?

Hur kan man komma forbi det?

Vad tror du skulle kunna fa bankerna att borja med communities?

Hur skulle din drémbank se ut?

Enkat 2

I mkt lag
grad

I1ag
grad

I hog grad

| mkt hog
grad

Tror du att kombinationen sociala medier och banker
kommer vara nagot vi ser mer av i framtiden?

Kommentar

Tror du att idén med ett bank-community &r god?

Kommentar

Tror du att kunden idag ser ett problem i att radgivaren &r
en séljare?

Kommentar

Kan en dnskan att fa opartiska rad bli en drivkraft for
social media i banksammanhang?

Kommentar

Ar risker ndgot som skulle kunna utgora ett hinder?
Varfor?

Kommentar

Ar sakerhetsaspekter nagot som skulle kunna sté i
vagen for utvecklingen av ett community? Varfor?

Kommentar

Upplevd sékerhet ar viktigare for kunden an att fa de basta
erbjudandena.
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Kommentar

Tror du att ett bank-community skulle paverka relationen
till kunderna pa ett positivt satt? Varfor?

Kommentar

Tror du att det skulle ge positiva konsekvenser for banken?
\Varfor?

Kommentar

Bankkunderna kommer vilja vara anonyma pa ett bank-
community

Kommentar

Tror du att kunden vill anvanda sin bank aven till sociala
aktiviteter, att halla kontakt med vanner etc, och att detta &r
en drivkraft for framvéxten av sociala medier i bank?

Kommentar

Tror du att svenskarna har en positiv instéllning till en mer
interaktiv bank? Har ni gjort ndgon undersokning pa det?

Kommentar

Tror du att konsumenterna kommer styra utvecklingen av
banker?

Kommentar

Banker har gjort mycket for att anvanda social media

Kommentarer

Banker har gjort mycket for att utveckla internetbanken.
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Enkéat 2 - Attribut till framtidens internetbank

Jamforelse Mkt Bra I Daligt
Kommentar:
Forum Mkt Bra I Daligt
Kommentar:
Grupper Mkt Bra I I Daligt
Kommentar:
Jamforelse mellan kunder

Mkt Bra I Daligt
Kommentar:
Kalender Mkt Bra I Daligt
Kommentar:
Ekonomisk ordlista (wiki)

Mkt Bra I Daligt
Kommentar:
Rekommendera personer (experter)

Mkt Bra I Daligt
Kommentar:
Blogg Mkt Bra I I Daligt
Kommentar:
Chatt Mkt Bra I Daligt
Kommentar:
Personlig sida (anonym eller €j)

Mkt Bra I Daligt
Kommentar:
Dela ekonomisk 6versikt med familj

Mkt Bra I Daligt
Kommentar:
Virtuellt bankfack

Mkt Bra I Daligt
Kommentar:
Status Mkt Bra I Daligt
Kommentar:
Folja Mkt Bra I Daligt
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Kommentar:

Bli van Mkt Bra I I Daligt
Kommentar:

Tavling/rosta Mkt Bra I I Daligt
Kommentar:

Instruktionsvideos Mkt Bra I I Daligt
Kommentar:

Kundtjanst Mkt Bra I I Daligt
Kommentar:

Videokonferens (radgivning)

Mkt Bra I I Daligt
Kommentar:
Mail Mkt Bra I Daligt
Kommentar:
Event Mkt Bra I I Daligt
Kommentar:

Hur social tror du att din bank vill/kan bli med kunderna?

Facebook-Bank- Som nu
social I |

Hur social tror du att kunderna vill/kan bli med banken?

Facebook-Bank- Som nu
social |

Foljdfragor

1. Vad tror du &r nésta steg i utvecklingen for retailbankerna? (Vad kan vi férvanta oss de
narmaste aret/aren som kommer paverka privatkunderna?)

2. Finns det nagot inom privatekonomi som skulle vara intressant for en privatkund varje dag?
(vilket i sin tur skulle kunna gora att de spendera mer tid pa sin internetbank)

3. Vad tror du om en breddning av tjansteutbudet inom banken som inkluderar mer tjanster
som ror privatekonomin (exempelvis el, mat, forsékring, skola mm)?

4. Vad tror du om budgetverktyg? (som kan hjélpa kunden att fa ihop sin ekonomi i slutet av
varje manad)

5. Vad tror du om att bankerna skulle kunna anvanda sig av den statistik de har for att ge mera
kundanpassade rad till kunden?
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Bilaga 3

Enkatsvar till enkat 1

Tror du att kombinationen sociala medier och banker kommer vara nagot vi ser mer av i framtiden?
Tror du att idén med ett bank-community dr god?

Tror du att kunden idag ser ett problem i att radgivaren &r en siljare

Kan en &nskan att fa opartiska rad bli en drivkraft fér social media i banksammanhang?

Ar risker nagot som skulle kunna utgdra ett hinder?

Ar sakerhetsaspekter nagot som skulle kunna sta i vigen for utvecklingen av ett community?

Upplevd sakerhet &r viktigare for kunden &n att fa de bésta erbjudandena.

Tror du ett community skulle paverka relationen till kunderna pa ett positivt satt?

Bankkunderna kommer vilja vara anonyma pa ett bank-community
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Tror du att kunden vill anvinda sin bank dven till sociala aktiviteter?

Tror du att det skulle ge positiva konsekvenser for banken?

Tror du att svenskarna har en positiv inst3lining till en mer interaktiv bank?

Tror du att kensumenterna kommer styra utvecklingen av banker?

Banker har gjort mycket fir att anvdnda social media och utveckla Internetbanken.

Enkéatsvar till enkat 2

Jamforelse
Mkt hog grad Hig grad Lag grad Mkt 13g grad
5 1 2 ]
2 2 1 2
3 1 0 ]
10 4 3 2
Forum
Mkt hog grad Hig grad Lag grad Mkt 13g grad
3 3 1 1
& 1 ] o
1 2 0 1
10 & 1 2
Grupper
Mkt hog grad Hig grad Lag grad Mkt 13g grad
2 5 0 1
5 2 0 ]
0 2 2 o
7 9 2 1
Jamforelse mellan kunder
Mkt hig grad Hig grad Lag grad Mkt I2g grad
4 2 1 1
5 1 0 ]
2 2 1] o
11 5 1 1
Kalender
Mkt hog grad Hig grad Lag grad Mkt 13g grad
4 3 0 1
0 2 1 1
2 2 0 ]
& 7 1 2
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Ekonomisk ordlista (wiki)
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Tavling/rosta
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