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Sammanfattning

Titel: Byta bank eller inte?

Kurs: Kandidatuppsats I marknadsforing, 15 hp, varterminen 2019
Forfattare: Emma Gyllén & Felix Kaloczy

Handledare: Ulrika Holmberg

Valet att byta bank tycks vara ldtt i dagens samhélle, vilket det rent praktiskt ocksa &r. Trots
detta, dr det véldigt f4 konsumenter som faktiskt byter bank. Utifrdn en rapport utford av
Copenhagen Economics kan vi utldsa att endast 10 % av konsumenterna genomfor ett
bankbyte. Vad ér det d& som bidrar till denna troghet som tycks existera pd den svenska
bankmarknaden? Utifrdn denna information vicktes ett intresse att nd en fordjupad forstaelse
for vad det dr som bidrar till den passivitet som tycks foreligga hos konsumenter i samband
med bankbyten. Vért mal &r att forsoka faststdlla vad det dr som bidrar till att majoriteten av
konsumenterna inte byter bank. Dér vi samtidigt kommer undersoka vad det dr som krévs for
att en konsument skall byta bank. Dér utgdngspunkt kommer ligga i att besvara foljande
fragor for att angripa syftet: Varfor bibehdller en konsument sin bank?

Vad krdvs for att en konsument skall byta bank?

For att ta fasta pa detta syfte uppréttades ett teoretiskt ramverk som inkluderas av det
praktikorienterade perspektivet, klassiska lojalitetsperspektivet och varumirkesupplevelser.
Dessa kom att ligga till stod for att forsta och forklara den insamlade empirin. Den insamlade
empirin genomfordes med hjélp av en kvalitativ metod bestdende av nio semistrukturerade
intervjuer. For att forstd vad det dr som bidrar till den passivitet som foreligger hos
konsumenter i samband med bankbyten, som enligt tidigare studier faststillts. Ar det viktigt
att forsta interaktionen mellan konsumenter och olika objekt, och hur dessa i samspel med
varandra knyter an till ett rutinmédssigt beteende. Detta rutinméssiga beteendet &r snarlikt for
alla konsumenter, dd det dr oundvikligt att i samtiden inte integreras med finansiella tjénster
som de olika bankerna tillhandahdller. Exempel pd dessa tjénster dr privatrddgivning, swish,
bankid och bankkort etc. Dessa finansiella tjdnster bidrar till att konsumenter dagligen ér
integrerade i olika praktiker, vilka &r en bidragande faktor till den passivitet eller det agerande
som i sin tur forklarar om en konsument bibehaller eller byter bank. Tva nyckelbegrepp som
har en avgdrande roll for om en konsument bibehaller eller byter bank ar intresse och
engagemang. Dessa begrepp tycks i samspel med anvindningen av finansiella tjénster och
interna-eller externa stimuli ha en avgdrande roll for om konsumenter bibehaller eller byter
bank.

Nyckelord: Praktik, konsumentbeteenden, finansiella tjdnster, passivitet, interaktion, engagemang,
intresse, konsument



Abstract

Title: Switch bank or not?
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The choice to switch bank seems to be easy in today's society. Despite this, very few
consumers actually switch banks. Based on a report made by Copenhagen's economics, we
can note that only 10 % of the consumers actually switch their bank. What is it then that
contributes to this inertia that appears to exist on the Swedish banking market? From this
information, an interest took place in obtaining a deeper understanding of what factors it is
that contributes to the passivity that appears in the case of consumers in connection with bank
swaps. Our goal is to try to determine what contributes to the majority of consumers not
changing banks. Where, at the same time, we will also examine what is necessary for a
consumer in order to switch banks. From this, we will answer the following questions to
address the purpose: Why does a consumer maintain their bank? What does is take for a
consumer to switch bank?

To establish this goal, a theoretical framework was established, including the practice theory,
the classic loyalty perspective and corporate brand experience. These came to support the
understanding and to explaining the collected empirical data. The collected empirical data

was carried out using a qualitative method consisting of nine semi-structured interviews.

In order to understand the factors that contribute to the passivity that exists among consumers
in connection with bank switches, it is important to understand the interaction between
consumers and different objects, and how these interact with one another in a routinized
behavior. As it is inevitable in the present time to not be integrated with the financial services
various banks are providing, the routinized behavior is similar for all consumers.

These financial services help contribute to the fact that consumers are daily integrated into
different practices, which are a contributing factor to the passivity or the behavior, which in
turn explains whether a consumer retains or switch their bank. Two key concepts that have a
decisive role for whether a consumer maintains his or her bank or changes bank, are interest
and commitment. These concepts, in interaction with the use of financial services and internal
or external stimuli, appear to have a crucial role in whether consumers maintain or change
banks.

Keywords: Practice, consumer behavior, financial services, passiveness, interaction, engagement,
interest, consumer



Innehallsforteckning

1. INICANENG cuueriinnriinniiinnniiiniininnessstcsssnessssnessasnessssssssssessssesssssssssssesssssesssssssssssossssssssssssses 1
1.1 BaKGIUNG uueieeuiesseresaressanssnnessensssnssssnsssnsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssasssssssssssssssssasssssssses 1
1.2 ProblemdiSKUSSION ueerueessessecssecsansncssncsenssecsancsassansssesssssnsssesssssssssssssasssssssessssssssssssssssssssae 3
1.3 SYTC cureruecrersncsuncsunsnnsuncsnnsnsssecssnsansssecsssssesssnssasssnssssssssseessesssssssssssssssssesssesssssssssssssasssessase 4
1.4 FrAgeStallNINg.cccsecesssesssrcsseesssrsssnesssnsssssssssssnssssssssssssssssssssssssssssssssssassssasssssssssssssssssasssssssses 4
1.5 AVEIANSNING cevrerreresresssrsssrssssnsssrsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssasssssssses 5

2. TROTI coueeeueeecnenruensnensuncsaecsanesssesssnesssesssnesssessssesssesssassssessssesssssssassssassssesssasssassssassssessansssaness 6
2.1 Det klassiska lojalitetsperspektivet, inldsningsbarridrer och varumérkesupplevelser. ... 6
2.2 Det Praktikorienterade perspPeKtiVelieicsssessseessssssssesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssassssssans 9
2.3 Det praktikorienterade perspektivet 0Ch KONSUMEION weeeeeeeessecsensancsancsnessecsaecsaesancsseesenes 10
2.4 Hur kan praktik teori bidra till att forstd betydelse av banken i konsumentens vardag. 11

3o MEtOd ccuueeenrecnerineisnensnecsnnssssessseesssecssnssssssssassssesssssssassssassssessssssssssssassssesssssssassssasssssssaase 13
3.1 Val av undersOkningSmetod...eieeceesssesseessssssssesssnsssssssssssssessassssssssssssasssssssssssssssssassssassns 13
3.2 Insamling av data och beslut av Urval.....ceiceccncicsicsseissncssnnsssssssssssssessssssssssssssssssssassns 14

3221 Primardata..........coooiiiiiiiiiiiiiiceee e 15
3.3 Analys av INSAMIAd data .ceceescercsnessenssncssenssnessnnsssnsssssssssesssnssssssssssssssssssssssssssssssssssasses 18
34 EtiK ceueceeseecsuncsensncsnnssnnssessnnsnsssecsssssnsssessssssnsssessssssesssesssssssssssssssssesssssssssssssssssssssessssssassns 18

3.4.2 SamEYCKESKIavet ............coooiiiiiiiiiiie e s 19

3.4.3 Konfidentialitets- och anonymitetskravet.....................ccocccoviiiiniiiiniiiniceeen. 19

3.4 4 NyttJandeKravet ............c.ooooiiiiiiiiiiiiieiieeeeee ettt 19

3.4.5 Falska forespeglingar...............ccoooiiiiiiiiiiiiiieicceecee e 19

3.4.6 Deltagarna skall inte ta skada av undersokningen ..................cc.cccoovviinninnnen. 19
3.5 Studiens DEGIANSNINZAT cueiesseesssressresssrssssesssssssnessasssssssssssssssssassssssssssssassssssssssssssssssssssasses 20

4. EmPIri 0Ch analys ...eccceiiiiviiiinninnsncnsssncnssnicsssicsssissssssssssssssssssssssessssssssssssssssssssssssses 21
4.1 Hur kan en praktik definieras..eieecesssesssesssrsssssssssessssssssssssssssssssasssssossssssssssssssssssssssssases 21
4.2 Ett fordndrat KonsSumentbeteende cuueevseesseeecseecsersesssecssnssecssecsasssnsssecssssesssessasssessssessens 22
4.3 LOJALITEL? cevurrsraressressancsnsssanosssssssnssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssasssssssssssssssssassssssssasssasss 25
4.4 Attityder gentemot DANKET cocueeeceresseessarcssessssnsssssssanssnsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssases 26
4.5 En eller flera Danker i eeuceeeesecssecsenssecssecssisessancsassnsssecsssssesssesssssssssssssssssassssssassssssssssssss 27
4.6 Engagemang - Intresse OCh fritid ceceeceesscsssrssserssancssnsssnnssssssssnssnsssssssssssssssssssssssssssssases 28
4.7 Engagemang - Intresse 0Ch tillaANgar...ccceiessersssrcsserssnnsssnssssnsssnssssssssssssssssssssssssssssssases 30

5. SIUtAISKUSSION c.cueeeureiruiiieeisnenirecsneissnecssenssnnssseessascssesssnssssesssnssssssssassssesssasssassssassssasssnssssssss 34
5.1 FOrtsatt fOrSKNING cueieeressercsnesserssaressansssnssssrssanessssssssssssssssessassssssssssssassssssssssssssssssssssassss 36

6.  Referenslista ....uieieeiiieiieiiniiniiinienseniienneisencnenieessesseessessssssssessssssssssssassssesssasssssess 37

7o BILAGOY cuueeecneeriiinrinsnncssnicssnnicssssncssssecsssssssssesssssesssssosssssossssssssssssssssssssssssssssssssssosssssessnsssssnss 39
7.1 Bilaga 1. INterVjugUIAC.ccueessresssrssaressanssseesssssanessansssssssssssssessassssssssssssasssssssssssssssssassssasses 39
7.2 Bilaga 2. ENKAITAZOT cvessereseesssrsssressansssnsssssssanessassssssssssssssssssssssssssssssasssssssssssssssssassssasses 41

7.3 Bilaga 3. Guideline fOr dagbokK ..ciceeiecsiessercsnessanssnssssissaressansssssssssssasessssssssesssssssssssassns 42



1. Inledning

I det inledande kapitlet presenteras bakgrunden till &mnesvalet, dér information géllande
bankmarknaden och dess konkurrens presenteras. Detta for att forstd den problematisering
som senare framfors. Dérefter sker en diskussion géllande digitaliseringen i samband med
banker och varumérkesupplevelser, detta for att 6ka forstaelsen for hur konsumenter verkar
inom denna kontext. Detta leder fram till en problemdiskussion som skall kontextualisera den
information som tidigare framforts. Utifrdn denna diskussion framgar tva fragestillningar som
skall angripa den problemdiskussion som bidragit till syftet med studien. Slutligen presenteras

de avgransningar som utforts.

1.1 Bakgrund

Valet att byta bank tycks vara ldtt i dagens samhélle, vilket det rent praktiskt ocksa &r. Trots
detta, dr det véldigt f4 konsumenter som faktiskt byter bank. I de flesta fall blir ménniskor
redan i ett tidigt skede i livet tilldelade en bank utan mojligheten att paverka valet. Det
innebadr att valet av bank blir néstintill ”patvingat”, vilket innebdr att en konsuments lojalitet
knyts an i ett mycket tidigt skede. Vilka faktorer ar det da som gor att en konsument inte byter
bank? Eller tvirtom, om viljan att byta bank foreligger, faktiskt agerar och byter bank? I
tidigare forskning fran Mankila och Gamble (2009) undersdktes bland annat
konsumentrorligheten pé den finansiella marknaden i Sverige. Rapporten visar att den
viktigaste anledningen for att byta bank, grundades pé att battre ekonomiska villkor kunde
erbjudas fran en konkurrerande aktdr. Konsumenter som inte dvervégde ett bankbyte ndmnde

kundnéjdhet, lojalitet, av gammal vana och tidsbrist som de viktigaste anledningarna.

I konkurrensverkets rapport “Konkurrensen i Sverige 2018, uppmanas konsumenter att ta
mer aktiva val dn vad de gor idag. Enligt konkurrensverket bér myndigheterna prioritera
rorligheten pa finansmarknaden och fortsitta forenkla processen for konsumenter och foretag
som viljer att byta eller anvinda sig av flera olika aktérer. Om en konsument tar ett aktivt val
och viljer att anvédnda sig av flera aktdrer, bor detta under inga omsténdigheter medfora
problem eller nackdelar. Enligt konkurrensverket dr konkurrensen fortsatt 1dg och de fyra
storbankerna (Handelsbanken, SEB, Nordea, Swedbank) har fortfarande en stark stillning
(konkurrensverket, 2018).

Niér vi undersoker ytterligare en rapport, gjord av konsultforetaget Copenhagen Economics
(2018) pa uppdrag av den svenska bankforeningen nyanseras bilden. Enligt den svenska
bankforeningen visar denna rapport inga tecken pa bristande konkurrens pé den svenska

bankmarknaden. Rapporten visar att de fyra storbankerna som tidigare nimnts har en fortsatt



stark stdllning men att de kontinuerligt forlorar marknadsandelar till mindre aktorer pa
marknaden. Enligt rapporten har digitaliseringen framjat bankbyten och tillgdngen till
information for konsumenter samtidigt som de underléttat de administrativa arbetet for bade
banker och konsumenter. Digitaliseringen har dven gjort det mojligt for konsumenter att
anvinda olika jimfOrelsesajter som ett verktyg for att ta stéllning till bankernas olika
erbjudanden. Den digitaliseringsprocess banksektorn genomgér har &ven resulterat i att nya,
konkurrerande aktorer grundats men med ett annat erbjudande 4n de traditionella
“storbankerna”. For att forsta hur konsumenterna resonerar kring de olika alternativen
kommer vi dven undersdka hur och om, varumérkesupplevelsen (CBE, Corporate Brand
Experience) ér en av de anledningar som eventuellt kan paverka en konsuments beteende.
Trots all tillgidnglig information och de goda forutsittningarna som finns for ett bankbyte, kan
vi 1 rapporten utldsa att endast 10 % av konsumenterna genomfor ett bankbyte (Copenhagen
Economics, 2018).

Det finns méinga olika aktorer pd den svenska bankmarknaden. Vissa erbjuder
helhetslosningar dar man som kund kan skota hela sin ekonomi. Som tidigare ndmnts ar de
Swedbank, Handelsbanken, SEB och Nordea som har en dominerande stillning pé
marknaden. Alla dessa bolag erbjuder snarlika tjanster dér en konsument har mojlighet att
utfora alla sina ekonomiska transaktioner via en och samma aktdr. Detta bidrar till en relativt
lag konkurrens. Nya aktorer som exempelvis, Avanza och Nordnet, ofta kallade nischbanker,
har ett smalare och specialiserat utbud 4n de traditionella bankerna. Dédrmed blir det relevant
att jimfora hur bankernas differentieringen paverkar kundlojaliteten och hur kunderna
upplever de olika bankerna (Hamzah, Syed Alwi & Othman, 2014).

Utifrdn denna information fran olika aktdrer uppdagades ett intresse att undersdka och forstd
den kontext som konsumenterna befinner sig i men dven hur konsumenterna stéller sig till de
olika varumérkesupplevelser foretagen erbjuder och 1 vilken utstrackning dessa eventuellt
paverkar konsumenternas beteende. For att undersoka vad det dr som péverkar
konsumenternas vardag kommer vi utgd frén det praktikorienterade perspektivet. Genom att
studera konsumenterna utifran detta perspektiv ges en storre mdjlighet att forsté deras
rutinméissiga beteende som &r inkluderade i en rad olika faktorer som dr mer eller mindre
sammanldnkade med varandra. Var utgangspunkt blir sdledes att undersoka varfor
konsumenterna inte byter bank i ndgon storre utstrickning och vad det ar som ligger till grund
for detta beteende.



1.2 Problemdiskussion

I denna uppsats kommer vi att analysera om och hur en konsuments vardagliga beteende
paverkar den troghet som existerar pa den svenska bankmarknaden. Detta dd mycket av den
tidigare forskningen utgar frén bankernas perspektiv och hur de pa bésta sétt kan skapa en hog
kundlojalitet genom riktade marknadsforingsinsatser. En rad olika forskare argumenterar for
att det finns en positiv korrelation mellan kundlojaliteten och hur foretaget presterar till f61jd
av detta se Beerli, Martin & Quintana (2004) analys av kundlojalitetsteorier. Saledes dr det
betydligt mer 16nsamt for ett foretag att forsoka behélla sin ursprungliga kundstock jamfort
med att forsoka attrahera nya kunder genom dyra kampanjer (Beerli et al, 2004). Vidare
argumenterar Tesfom & Birch (2011) att en av bankernas storsta utmaningar dr att behélla
sina befintliga kunder och 6ka intjaningen pa dessa. Bankerna har dock en fordel gentemot
konkurrerande aktorer som kan forklaras av ett antal olika inldsningsbarridrer, vilka gor det
svérare for kunden att byta bank. Dessa barridrer bygger pd relationsfordelar, byteskostnader
och tillgdnglighet. Fragan dr i1 vilken utstrackning dessa barridrer paverkar de svenska
konsumenterna. I rapporten frdn Copenhagen Economics (2018) kunde vi utldsa att endast 10
% av de svenska konsumenterna faktiskt genomfort ett bankbyte. Utifrdn denna information
borde vi ddrmed kunna skdnja att kundnéjdheten och lojaliteten gentemot banker dr hog. Eller
finns det andra anledningar som bidrar till konsumenternas beteende och dess troghet pé
marknaden?

Som tidigare ndmnts erbjuder de flesta bankerna snarlika tjanster, vilket har bidragit till att
kunderna fokuserar allt mer pé servicenivan. Ddarmed &r bankernas produkter inte ldngre lika
avgorande for en konsument, utan bankerna méste fokusera pa att leverera en hogkvalitativ
kundupplevelse och pé sé sitt na 6kad kundlojalitet (Beerli et al, 2004). Givetvis ar detta
viktiga faktorer men vi argumenterar for att konsumentens beteende dr mer komplext én sa.
Vi anser darmed att det praktikorienterade perspektivet kommer att bidra till en djupare
forstaelse kring hur konsumenten integreras i denna komplexa marknadsmiljé och hur

kunskap, erfarenheter och vérderingar kan paverka konsumentens vardagliga beteende.

Mycket av den tidigare forskningen kretsar kring hur konsumenten uppfattar kundlojalitet och
vad det dr som paverkar valet av bank. Vi anser att den tidigare forskningen framstéller
konsumenten som allt for rationell nir det kommer till valet av bank. Vart mél med att
tillampa det praktikorienterade perspektivet blir siledes att undersdka hur banken &r en del i
konsumentens vardag och hur samspelet mellan konsumenter och banker samverkar. Genom
det praktikorienterade perspektivet utgdr forskningen fran att konsumentens aktiviteter
grundar sig pa kunskaper, objekt, virderingar och ett rutinméssigt beteende, vilket

tillsammans med konsumenten blir en del av ett storre sammanhang.



Istdllet for att utgd ifrén ett perspektiv dér vi analyserar vad konsumenten gor, kommer vi
undersoka hur och varfér konsumenten genom ett visst beteende i samspel med andra faktorer
bildar till olika praktiker. Ddrmed kommer vi genom denna uppsats forsoka besvara hur
konsumenter och banker &r integrerade i kretslopp av olika aktiviteter som samspelar med
varandra utan nagon storre reflektion fran konsumentens sida. For att forstd konsumenten
utifran ett helhetsperspektiv kommer vi dven att diskutera vad det dr som paverkar en
konsument till att bryta sig loss fran ett annars relativt passivt beteende.

1.3 Syfte

Syftet med uppsatsen &r att nd en fordjupad forstaelse for vad det dr som bidrar till den
passivitet som tycks foreligga hos konsumenter i samband med bankbyten. Vart mal dr att
forsoka faststélla vad det dr som bidrar till att majoriteten av konsumenterna inte byter bank.
Ar konsumenterna rationella eller ir bankirenden endast en automatiserad process som
konsumenter inte bryr sig om sérskilt mycket? Detta kommer undersdkas med hjélp av
primirdata i form av intervjuer. Var teoretiska referensram borjar med det klassiska
lojalitetsperspektivet och varumirkesupplevelser, som tidigare anvénts for analys av
konsumenters relationer till banker och andra tjinsteforetag. Dérefter introduceras det
praktikorienterade perspektivet som dr fokus i denna uppsats. Detta di fokus for att forsta ett
ménskligt beteende snarare bor, enligt senare forskning, forklaras av forstdelsen 1 ett praktiskt
beteende (Twine, 2015). Genom att utga fran tidigare studier som visar att det dr kundlojalitet
som &r av betydelse vid bibehallandet av bank, hoppas vi med hjélp av det praktikorienterade
perspektivet kunna bidra till ett nytt sdtt att se pa konsumentbeteende. Vi 6nskar dven bidra
till en 6kad forstaelse for hur manniskor i kombination med icke-humana objekt 'samspelar

och hur detta samspel integreras i konsumentens vardagliga liv.
1.4 Fragestillning
Utifrén diskussionen ovan och tidigare studier har foljande fragestéllningar formulerats:

- Varfor bibehaller en konsument sin bank?

- Vad krévs for att en konsument skall byta bank?

! Ominskliga ting



1.5 Avgransning

Var definition av ett “bankbyte” syftar till att konsumenten flyttar dver merparten av sina
tillgangar/1an till en bank som tillhandahaller alla standardtjinster’, som vi har valt att
bendmna som huvudbank. Om exempelvis en konsument anvénder sig av ytterligare ett
alternativ pd bankmarknaden som exempelvis en nischbank utdver sin “huvudbank”, faller
detta inte inom ramen for var definition att byta bank. Denna avgriansning har faststéllts dé ett

antagande om att majoriteten av Sveriges konsumenter atminstone anvénder sig av en
huvudbank.

2 . . . o e . o
Betaltjénster, 16nekonto, sparkonto, pensionssparkonto, fondtorg, aktiehandel, bolén, 6vriga lan,
privatradgivning, kundservice och forsékringar



2. Teori

I detta kapitel presenteras teorier och modeller i syfte att forsta varfor konsumenter inte byter
bank. I forsta delen kommer forskning géllande de klassiska lojalitetsperspektivet att
presenteras, detta dd vi anser att det har betydelse for kommande analys eftersom tidigare
forskning pekar pa att lojalitet ar orsaken till att konsumenter viljer att bibehalla sin bank.
Manga av de tidigare studierna kretsar kring relationen mellan konsumenten, dess bank och
hur denna utvecklas 6ver tid. Vi argumenterar for att det dr viktigt att forstd denna relation
och hur en konsument upplever sin relation gentemot sina bank. Vidare anser vi att teorier
géllande varuméirkesupplevelser och om dessa eventuellt paverkar konsumentens beteende &r
vérda att lyfta. Inom denna teori kommer huvudfokus ligga pa de virderingar som foretagen
kommunicerar via sin onlineplattformar och hur konsumenten upplever de olika aktdrerna
utifran detta perspektiv. Genom att tillimpa dven denna teori hoppas vi kunna forsta hur de
kommunicerade virderingarna paverkar konsumentens vardagliga beteende och 1 sé fall hur.
Slutligen kommer vi komplettera dessa teorier med det praktikorienterade perspektivet. Detta
dé vi vill na 6kad forstéelse kring om-och hur det praktikorienterade perspektivet kan ta fasta
pa de konsumentbeteenden som verkar i samspel med bankmarknaden. Vi vill underséka om
det klassiska lojalitetsperspektivet, varumérkesupplevelser och det praktikorienterade

perspektivet tillsammans kan forklara en konsumentens vardagliga beteende.

2.1 Det klassiska lojalitetsperspektivet, inldsningsbarridrer och
varumarkesupplevelser.

Mandhachitara & Poolthong (2011) faststéller att lojaliteten mellan banker och deras kunder
ar av stor betydelse. For att analysera konsumenternas lojalitet har tre olika begrepp
upprittats. Dessa &r; kundlojalitet, tjénstekvalité och upplevd kvalité (Beerli et al, 2004).

Det forsta begreppet kundlojalitet, kretsar kring konsumentens upprepade kopvana men
omfattar dven psykologiska aspekter. Inom begreppet kundlojalitet existerar tva olika
koncept. Det forsta konceptet baseras pa beteenden och kretsar kring konsumentens troghet pa
marknaden. Detta avspeglar sig i konsumentens ovilja att byta varumérke av praktiska skél,
vilket resulterar i att konsumenten forblir lojal om det inte foreligger ndgon specifik
anledningen till att férdndra sin nuvarande situation. Det andra konceptet kretsar kring
attityder och syftar till att konsumenten spelar en betydligt mer aktiv roll, dar det
aterkommande kopbeteendet grundas pa ett stort engagemang eller en positiv attityd gentemot
varumadrket. En positiv attityd kan forstirkas om ett foretag lyckas kommunicera varderingar
som stammer dverens med konsumenternas, vilket kan bidra till en f6rh6jd
varumérkesupplevelse. Enligt Hamzah et al (2014) kan dessa varderingar bidra till att en
konsument viljer en sdrskild aktor.



Sammanfattningsvis innebér detta att en konsument antingen har ett bristande- eller hogt
engagemang. Beerli et al (2004) hiavdar med hinvisning till Solomon (1992) att en konkurrent
relativt ldtt kan péverka en konsument med bristande engagemang. Saknas det engagemang
hos de svenska hushallen? for om sa &r fallet borde konkurrerande aktorer ha goda
mdjligheter att paverka dessa konsumenter.

Det andra begreppet, tjanstekvalité beskriver hur ndjd en konsument dr med den tjénst som
tillhandahalls. Detta begrepp utgér fran ett flertal olika “kriterier”, vilka om alla uppfylls,
triggar en respons hos konsumenten som antingen starker eller minskar lojaliteten mellan
konsument och bank. Dessa kriterier kan kortfattat beskrivas som den service en konsument
forvéntar sig samt den service som aktorer tillhandahaller.

Pa senare tid har det tredje begreppet, upplevd kvalité myntats, vilket dr en bearbetad version
av tjanstekvalité som i princip innebédr samma sak. De kriterier som inkluderas i begreppet
upplevd kvalité beskriver hur en konsument utifrdn egna preferenser uppfattar och tolkar
kvalitén pa den produk eller tjénst som tillhandahélls av en aktor.

Hur foretag arbetar med sin service och marknadsforing dr avgorande for skapandet av
langsiktiga kundrelationer och hur dessa kommer att utvecklas (Beerli et al, 2004). Detta har
lett till att mycket av den tidigare forskningen fokuserar pé relationsmarknadsforing. I Tesfom
& Birch (2011) artikel kan vi ldsa om huruvida bankerna genom relationsmarknadsforing kan
paverka olika kundsegment. I artikeln beskrivs tre olika inldsningsbarridrer som vi anser vara
relevanta for att forsta konsumentens relation till sin bank. Dessa ér; relationsfordelar,

byteskostnader, tillginglighet och attraktiva alternativ.

Relationsfordelar innefattas av att kunden skapar, utvecklar och underhaller en relation med
sin bank dver manga ar, vilket i manga fall tenderar att skapa mervérde for kunden. Denna
relation kan medf6ra sociala fordelar och specialbehandling jamfort med ny kunder. Skulle
kunden byta till en konkurrerande aktor riskerar kunden att forlora dessa fordelar. Detta kan
medfora att kunden forblir lojal, dven da servicen upplevs som délig. (Tesfom & Birch, 2011)

Byteskostnader dr de kostnader som uppstar nér en konsument viljer att byta till en
konkurrerande aktdr. Dessa kostnader omfattas av tidsaspekten, monetdra kostnader och den
psykologiska stress som kan upplevas vid ett bankbyte. Detta kontextualiseras nir en
konsument behdver dndra autogiron, avsluta gamla tjanster, informera arbetsgivare om nytt
bankkonto och att konsumenten forlorar tid pa grund av nédvéndigt pappersarbete. Da
konsumenten anser att det foreligger en tidsbrist kan tidsaspekten anses vara en bidragande
orsak till att konsumenten forblir passiv (Tesfom & Birch, 2011).



Tillgdnglighet-och attraktiva alternativ kretsar kring konsumentens uppfattning om huruvida
konkurrerande aktorer finns tillgéngliga och om dessa dr konkurrenskraftiga jimfort med sin
nuvarande aktdr. For ménga konsumenter kan det upplevas svdrt att tolka och jimfora de
olika erbjudandena vilket medfor att de bibehéller sin nuvarande bank (Tesfom & Birch,
2011). I takt med att utvecklingen av applikationer och tjénster for mobila medier
(smartphones) gér framét, 6kar dven mdjligheterna for att soka upp information hos
konkurrenter. Vilket medfor att en konsument har stérre mojligheter att jimfora de olika
alternativen pa marknaden (Berndt, Holmberg, Jafari, Hartmann & Ots, 2017).

I artikeln jadmfors dven kunder i olika aldrar och hur detta paverkar konsumentens forhallande
gentemot banken. Att lojalitet har en stor betydelse i valet om bank hos dldre ménniskor, ar
enligt en studie av Tesfom & Birch (2011) sant. Aven Mandhachitara & Poolthong (2011) har
resonerat kring hur lojalitet inom tjanstesektorn forekommer. De argumenterar for att den
relationen som uppstar mellan tjénsteleverantoren och konsumenten bidrar till att
konsumenten inte &r lika benédgen att byta, da viss typ av lojalitet kan forekomma. Inom
banksektorn tenderar det dock att finnas en relativt hog niva av falsk lojalitet, vilket grundar
sig 1 att skillnaden mellan olika aktdrer uppfattas som snarlik. Detta resulterar i att
konsumenternas engagemang till sin bank dr relativt bristfalligt. Vidare hévdar de att det finns
en stor korrelation mellan bankens servicenivéd och hur en konsument sedan agerar, vilket kan
hérledas till hur en konsument upplever servicenivin och produkt-och tjanstekvalitén
(Mandhachitara & Poolthong, 2001).

I dagens samhélle dr det mer komplext 4n ndgonsin att hantera ett varumirke, mycket pa
grund av den teknologiska utvecklingen, ny innovation, 6kad konkurrens och krivande
konsumenter. Om foretag endast kommunicerar produktprestandan istillet for de virden som
ar forknippade foretaget, riskerar foretagen att gd miste om den langsiktiga
varumirkesdifferentieringen. Om foretag istillet implementerar en stark
varumérkesupplevelse for att differentiera sig mot andra aktorer 6kar sannolikheten for att
bibehélla konkurrensfordelar 6ver 14ng tid. I dag dr kdpprocessen mer komplex dn tidigare
och det dr nédvéndigtvis inte de virderingar som kommuniceras i produkten som &r det
viktigaste. Istillet dr det foretagets virderingar och vad dem star for, som paverkar en
konsuments respons och hur denne sedan agerar. Detta medfor att konsumenter kommer
overviga olika aktorer, jimfora deras rykte och deras virderingar. Genom denna process kan

en konsument finna de foretag som matchar ens individuella virderingar bast (Hamzah et al,
2014)



2.2 Det Praktikorienterade perspektivet

Den teknologiska utvecklingen har paverkat savil produktions- som konsumtionsbeteende.
De produkter som anvénds i dagens samhille som dr paverkade av den teknologiska
utvecklingen, dr uppbyggda pa ett helt annat sitt &n tidigare. Vilket i sin tur har resulterat i
stora fordndringar bdde for konsumenter men ocksé for olika marknader. Magaudda (2011)
beskriver i sin artikel, hur MP3-spelaren forandrade musikbransch och hur de teknologiska
framstegen paverkade konsumtionsbeteendet hos individer som konsumerade musiken. Denna
utveckling gér dven att skonja pé den svenska bankmarknaden, dér den teknologiska
utvecklingen bidragit till ett fordndrat konsumtionsbeteende. I dag utfors en allt storre del av
alla transaktioner via telefonen med hjélp av nya 16sningar som tex bankid.

Praktiken for banktransaktioner har dirmed foréndrats. Praktik teori &r ett begrepp som
beskriver hur en individ agerar som en social barare av olika tankar eller normer i ett samspel
med andra element (Warde, 2005). Reckwitz (2002: 249) citerar definitionen enligt

foljande:

“A ‘practice’ (Praktik) is a routinized type of behaviour which consists of several elements,
interconnected to one another: forms of bodily activities, forms of mental activities, ‘things’
and their use, a background knowledge in the form of understanding, know-how, states of
emotion and motivational knowledge *

Enligt Shove & Pantzar (2005) formas en praktik utifran tre olika element. Det forsta
elementet kretsar kring objekt som innehdller teknologi, konsumenten sjélv, individer eller
den kulturella kontext konsumenten befinner sig i. Det andra elementet grundar sig i
konsuments kompetenser som omfattar en grundldggande kunskap inom ett visst omréde,
denna kunskap krivs for att en konsumenten skall kunna utfora praktiken. Det tredje
elementet kretsar kring betydelse, vilket innefattas av att en konsument har ett syfte att uppna
ett sirskilt utfall med ett specifikt beteende. Dock betyder inte detta att det gar att forutspa ett
specifikt utfall for praktiken i helhet. Detta da konsumenten tillsammans med de andra
elementen agerar som en bdrare (agent) av olika individuella syften, vilket medfor att det inte
gér att forutse utfallet for praktiken i sig. Man maéste dérfor skilja pa konsumenten som egen
individ och kropp frén konsumentens roll som birare av en praktik. Warde (2005) beskriver
en lank mellan de olika elementen som bendmns teleoaffective, denna lank inkluderas av en
djupare betydelse vilket syftar till en konsuments virderingar, kénslor, humor, tro eller
psykologiska aspekter. Denna djupare betydelsen skapar tillsammans med konsumtion vérde
for konsumenten och &r en av anledningarna till att en konsumenten blir en del av en praktik.



Hur en konsument utfor en viss praktik forédndras och utvecklas over tid. Fordndringarna for
hur en praktik utfors aterspeglas i den kontext de verkar inom, dar mycket paverkas av de
materiella och teknologiska mojligheterna i samhéllet (Warde, 2005). Dessa element
inkluderas i ett nexus dir objekt, kompetenser och betydelse mdts och genomsyras av
begreppet doings (se figur 1). Begreppet doings genomsyrar praktikens helhet, vilken syftar
till att det sker en rorelse, 1 bade tal, tankar och kroppslig rorelse (Shove & Pantzar, 2005).
Shove & Pantzar (2005) beskriver dven att en praktik kan éndras, eller “brytas” nér ett av
elementen objekt, kompetens eller betydelse dndras.

Teleoaffective

Betydels
2
2
.
Nexus
Telcoaffective
Objekt Kompetens
Teleoaffective
Deings

Figur 1. De tre elementen-modell utvecklad av studiens forfattare, Gyllén & Kaloczy (2019)

Sammanfattningsvis innebér detta att en praktik sker nér en agent (konsument) ror sin kropp
pa ett rutinmassigt sitt i samband med ett objekt och med kunskapen om hur den specifika
rorelsen skall se ut. For detta kravs ocksa ett syfte som besvarar varfor praktiken utfors. Detta
syfte dr individuellt, men kan paverkas av konsumentens kulturella kontext. Oavsett syfte
kommer praktiken ske néstintill likartat, med skillnaden att betydelsen eller lanken mellan
elementen kan vara olika (Reckwitz, 2002).

2.3 Det praktikorienterade perspektivet och konsumtion

Pé senare tid har alltmer forskning om konsumenten skett ur ett praktikperspektiv.
Konsumtion &r en integrerad del i alla praktiker. Att utfora en praktik kréver att vissa resurser
konsumeras, varfor praktikperspektivet bidrar till att forstd konsumtion i ett storre
sammanhang. Inom ramen for en praktik kan konsumtion handla om att kopa varor eller
tjanster, men framforallt dr det konsumtion i en bredare mening- att anvédnda eller forbruka
olika ting och resurser. Eftersom en praktik krdver en agent (konsument) som utfor praktiken
(Reckwitz, 2002) resulterar det i att relationen mellan konsumtion och en praktik blir en
process dir konsumenter engagerar sig och deltar i fenomenet oavsett syfte. Detta eftersom
det krdvs att en individ konsumerar en tjanst eller produkt. Konsumtion &r alltsa i sig sjalvt

inte en praktik utan snarare ett moment i varje praktik. Det kan dérfor forklaras som att
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konsumtion och en praktik gar hand i hand och &r svérforklarad i friga om vilken som
kommer fore den andra. Elementen i en praktik &r alltsa ett resultat av att konsumenter
anvénder ett visst objekt pd egen hand eller konsumenter sinsemellan i samband med
konsumtion, som 1 sin tur bidrar till att ett gemensamt beteende véxt fram, som resultat av en
praktik. En praktik handlar darfor snarare om en organisering av de olika definierade
elementen som lett fram till ett visst beteende snarare @n att det 4r konsumenten sjélv som
beslutat hur utfallet eller sjdlva praktiken skall se ut. Ddrav blir sjélva praktiken en allméin
accepterad uppfattning (Warde, 2005).

2.4 Hur kan praktik teori bidra till att forsta betydelse av banken 1 konsumentens
vardag.

For att helt forstd hur konsumenter eller agenter, som de refereras till i samband med en
praktik samverkar tillsammans med banktjénster, dr det viktigt att forsta de olika elementen i
en praktik. Objekten 1 denna studie omfattas av banktjansteman, dator, mobiltelefon och den
infrastruktur som gor det mojligt for agenterna att anvénda de olika finansiella tjdnsterna som
tillhandahalls. For att anvéinda dessa tjanster som bankerna tillhandahéller krivs kompetenser
om hur tjdnsterna skall anvindas, det krévs teknologisk kunskap, social kunskap och hur
konsumenten skall utfora den kroppsliga rorelsen som krévs for att nyttja dnskad tjanst. Dessa
rorelser kan sedan forklaras som ett rutinméssigt beteende som sker pd grund av ett specifik
syfte i samspel med en kompetens och ett eller flera objekt. Rorelsen styrs inte av ett
medvetet agerande avseende hur konsumenten skall utfora rorelsen, utan det sker per
automatik. I denna rorelse kan som tidigare ndmnt ett djupare medvetande spela in, vilket kan
vara av psykologisk ursprung eller kdnslor som bidragit till konsumentens virderingar.
Avseende objektet i form av en banktjdnsteman, kan det finns ett syfte som bidrar till att
konsumenterna konsumerar rddgivning av en banktjansteman. Detta syfte dr det som 1 sin tur
triggar individen att i samspel med andra element inkluderas i en rorelse och dirmed som en
agent i en praktik (Warde, 2005). Ingram, Shove, & Watson (2007) forstérker dock individens
roll 1 praktiken. De menar att det finns ett storre medvetande som é&r vardeskapande hos
konsumenten, 4n att dem endast &r bérare av tankar och kénslor, delaktiga i en praktik. Detta
ar det som ovan bendmns som feleoaffective och kan anses vara viardeskapande vid daglig
anvindning av finansiella tjénster.

Eftersom samhillet numera styrs av finansiella tjénster via internet och de faktum att det blir
allt svarare att handla med kontanter (Juhlin, 2018) blir konsumenterna i princip tvungna att
vara kund hos en av bankerna i Sverige som tillhandahéller en eller flera av
standardtjdnsterna. Detta medfor att det skapas ett beroendeforhdllande mellan kund och
bank. Nér detta forhallande uppstar dr banken en del av varje kunds vardag. I vilken grad
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denna konsumtion av tjdnster eller banker sker beror pé individen, darav fokus pa individens
storre medvetande i praktiken (Warde, 2005).
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3. Metod

I detta kapitel presenteras studiens tillvigagangssitt dér val av undersokningsmetod framgér.
Vi valde att angripa fragestdllningarna och syftet med hjélp av en kvalitativ metod med en
induktiv ansats. Detta for att erhélla en djupare forstéelse for konsumentbeteende. Vid
intervjutillféllena tillimpade vi en semistrukturerad intervjuform, vilket ledde till en storre
frihet for bade oss och intervjupersonerna. Vidare beskrivs hur och vart den insamlade datan
inforskaffats. Dérefter diskuteras de etiska aspekter som vi forhallit oss till. Da det insamlade
materialet bygger pa intervjupersonernas tankar och asikter har vi strivat efter att skydda
deras integritet. Avslutningsvis diskuteras studiens begrénsningar.

3.1 Val av undersokningsmetod

Att skapa sig en forstaelse for hur en konsuments beteende formas i vardagslivet samt hur
detta beteende &r integrerat i samspel med andra ménniskor, ting, infrastrukturer, normer,
varderingar med mera kan anses vara komplext (Flick, 2014). For att forstd denna komplexitet
ansdg vi att det var lampligast att tillimpa en kvalitativ metod dér fokus var att nd en djupare
forstaelse av sammanhang. Att erhalla en djupare forstaelse av fenomenet var mojlig dé
underlaget i kvalitativa metoder, sdrskilt 1 intervjuer, till storsta del utgdr ifrdn hur deltagarna
uppfattar och tolkar sin sociala verklighet (Bryman & Bell, 2017). Samtidigt var det genom
denna metod mgjligt att fanga de individuella beteenden som sker inom ramen av en rutin
(Flick, 2014). Utover intervjuer ombads konsumenterna att fora dagbok under sju dagar. Detta
for att erhalla ytterligare ett perspektiv pa konsumenternas beteende i vardagen. Under dessa
dagar antecknade konsumenterna nér och varfor de anvénde vissa specifika tjénster. Det
skedde ocksa en diskussion mellan forfattarna om kvantitativ metod i form av enkéter hade
varit att foredra for att nd ut till en storre miangd konsumenter (Bryman & Bell, 2017), detta
avslogs dock da en enkit inte hade fingat den komplexitet som undersokningen kréver.
Diremot utformades en mindre enkédt som intervjupersonerna besvarade vid intervjutillfdllet,

detta for erhalla kdnsligare information.

For att nd en djupare forstaelse i konsumenternas beteende anvidndes semistrukturerade
intervjuer. Genom att anvinda denna intervjumetod kunde vi erhélla svar fran

intervjupersonerna som gav innehallsrik information (Bryman & Bell, 2017).

For att forstd den vardag konsumenter verkar inom samt de beteenden som forekommer i
denna kontext, ansdg vi att kunskap i form av ett teoretisk ramverk géllande hur ett beteende
kan forklaras var nddvéndigt. Detta teoretiska ramverk anvéndes som végledning vid

insamling av det empiriska materialet som var relevant for &ndamalet. Vi valde dérfor teorier
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gillande det praktikorienterade perspektivet, det klassiska lojalitet perspektivet och
varumirkesupplevelser. Dessa anvéndes tillsammans for att forstd och analysera den empiri
som erholls under intervjuerna och dagbdckerna. Detta arbetssétt beskriver Flick (2011) som
ett induktivt arbetssitt. Detta arbetssitt gav oss utrymmet att gora teoretiska generaliseringar
avseende konsumentbeteenden (Bryman & Bell, 2017). Utifran research inom det
praktikorienterad perspektivet 1 kontexten bankrelaterade situationer, kunde vi konstatera att
detta dmne inte hade studerats i ndgon storre utstrackning. Till f6ljd av detta kunde ett
induktivt arbetssétt ge utrymme for nya teorier att vixa fram (Patel & Davidsson, 2011).

For att sikerstilla trovdrdigheten for en studie har forskare tagit fram begreppen reliabilitet
och validitet. Dock dr dessa omdiskuterade i samband med kvalitativa studier, vilket beror pa
att det inte dr mojligt att aterskapa sociala interaktioner vilket dr en kvalitativ studies
huvudfokus (Bryman & Bell, 2011). Dessa begrepp lampar sig béttre for kvantitativa studier.
Utifran dessa begrepp har dock forskare myntat fyra delkriterier som kan sikerstélla
trovardigheten for en kvalitativ studie. Ett av dessa kriterier ar tillforlitlighet som med hjéilp
av ett gediget forarbete kunde sikerstillas i denna studie. De tre resterande kriterierna
kommer diskuteras 16pande i1 uppsatsen.

3.2 Insamling av data och beslut av urval

Da vi anség att bredare forskning géllande det praktikorienterade perspektivet i samband med
bankrelaterade frdgor saknades, sdg vi en mojlighet att med hjdlp av studiens teoretiska
referensram bidra med ytterligare insikter gdllande konsumentbeteende.

Vi borjade med att 14sa tidigare studier som genomforts med koppling till hur konsumenter
agerar i bankrelaterade situationer. Detta for att skapa en béttre forstelse for hur vi inom
undersokningsomréddet skulle applicera det praktikorienterade perspektivet. Darefter
beslutades att anvindning av en kvalitativ metod i form av semistrukturerade intervjuer skulle
genomforas. Vidare ldste vi teorier kopplade till det praktikorienterad perspektivet for att
erhdlla en grundkunskap, detta for att upprétta relevanta intervjufragor infér kommande
intervjuer. I de tidigare studierna framgick information att majoriteten av alla konsumenter
bibehéller sin bank trots att det inte foreligger nagra strukturella hinder, vilket 6kade intresset
for &mnet ytterligare.

Det som kom att forma den inledning som presenteras i uppsatsen bygger pa tidigare studier.
Fortséttningsvis skedde insamling av primédrdata, vilket utgdr empirin i uppsatsen. Denna
insamling skedde genom kvalitativa intervjuer och for att komplettera intervjuerna bad vi

intervjupersonerna att fora dagbok och svara pa en kortare enkét. Detta for att forstd det
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vardagliga beteenden i samverkan med anvindandet av de finansiella tjansterna. Vi ansag att

en konsument annars riskerar att limna vissa basala beteenden oreflekterade.

Vid upprittandet av intervjuguiden som anvindes vid intervjutillfédllena forelag en
nddvindighet att utga fran vart teoretiska ramverk. Detta for att forsidkra oss om att den
information som skulle insamlas var av relevans for studien. Vi utfoérde en testintervju med en
néra van for att forsdkra oss om att vi skulle erhélla relevant information med den
intervjuguide som var framtagen. Genom att utfora en testintervju forsdkrade vi oss om att
den grundldggande teoretiska kunskap vi forfattare erhdll, inte skulle paverka utférandet och
slutsatserna for studien. Genom att utféra denna testintervju kunde bekrdftelsebarhet
sdkerstillas. Bekrdftelsebarhet ér ett av Bryman & Bell (2007) delkriterier som sékerstiller
trovirdigheten. Utifrén denna testintervju uppdagades nya intervjufragor som vi ansag skulle
bidra med bredare svar frin intervjupersonernas sida. Detta for att undvika att hamna i en
situation dér vi stéller allt for sndva frdgor vilket skulle motsitta sig idén om att erhalla
utforliga svar, dir egen tolkning skulle vara méjlig (Bryman & Bell, 2017). Darefter delade vi
in intervjuguiden i olika huvudkategorier, sa att vi léttare skulle kunna navigera oss under

samtalets ging.

Vidare utfordes elva semistrukturerade intervjuer varav nio intervjuer presenteras i uppsatsen.
Anledningen till att vi valde att utfora elva intervjuer var for att ge oss sjdlva en felmarginal.
Om négon eller ett par intervjuer inte uppnadde 6nskad kvalité skulle vi ddrmed ges chansen
att bortse fran dessa. Intervjuerna bestod av information fran konsumenter mellan 25-65 ar.
Detta urval faststéilldes da vi ansdg att dessa konsumenter med storre sannolikhet skulle
erhdlla en manatlig inkomst. Under intervjutillféllet spelade vi i samforstand in samtalet med
intervjupersonerna, detta for att inte riskera att missa relevant och vérdefull information
(Bryman & Bell, 2017).Vi transkriberade hela intervjun for att direfter fatta ett beslut om vad
som var relevant och inte, for att darefter analysera de delar som var av betydelse for studien.
Som tidigare ndmnt gav vi intervjupersonerna en mindre enkdt med fyra fragor att besvara,
detta for att erhalla information som kunde anses vara kénslig. Vi informerade
intervjupersonerna att denna enkét var frivillig att vara en del av.

3.2.1 Primirdata

Empirin i uppsatsen bestdr av primérdata. Denna primérdata grundar sig pa
intervjupersonernas respons fran de semistrukturerade intervjuer som genomfordes. Detta
tillhandahdll oss rik och detaljerad information (Bryman & Bell, 2017). Genom att delge
intervjupersonerna en mojlighet att tala fritt snarare &n att svara pa ja - och nej fragor, 6kade
mdjligheten att tillhandahalla information av storre relevans. Vid intervjutillfillena anvéndes
intervjuguiden som stdd for att ha mdjligt att aterga till huvudkategorierna om samtalet skulle
ta en felaktig riktning.
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Intervjuerna genomfordes i de centrala delarna av tva olika stider, Goteborg och Varberg.
Detta dels pa grund av att vi forfattare bor pa olika orter, men dven for att effektivisera
intervjuprocessen med den tidsbrist som foreldg for studien. Detta sdg vi dock som ett positivt
beslut d4 smastdder och storstider kan skilja sig ifrdga om antalet banker eller mojligheten till
en fysisk bankkontakt. I tabellen nedan framgér intervjupersonerna som deltog i studien.

Intervjuperson Alder Kon Inkomst Antal banker

Bengt * 59 Man Hog-inkomst 4
Tore 56 Man Hog-inkomst 4
Karin 54 Kvinna Hog-inkomst B
Erik * 37 Man Hog-inkomst 3
Patrik * 30 Man Medel-inkomst -
Jonathan 28 Man Medel-inkomst 3
Amadeus * 26 Man Lag-inkomst 1
Andreé 25 Man Lag-inkomst 1
Hanna * 25 Kvinna Lag-inkomst 3

Tabell 1. Information gdllande intervjupersonerna - * visar att det deltog tva personer vid intervjutillfillet.

For definition av de olika inkomstkategorierna se bilaga 2.

Intervjupersonerna vérvades via ett malstyrt urval, detta for att forsidkra oss om att personerna
vi valde ut uppfyllde de kriterier vi efterfragade. Genom att anvianda ett mélstyrt urval
sdkerstillde vi att informationen var relevant for studiens &ndamal (Bryman & Bell, 2017). De
kriterier vi efterfridgade var ett aldersspann av éldrarna 25-65 ar, dé vi gjorde ett antagande om
att individer i detta aldersspann erhéller en manatlig inkomst. Vi efterstrivade dven
likafordelning mellan kénen samt somliga med-och somliga utan barn. Urvalet skulle ocksa
inkludera lag-,medel- och hoginkomsttagare. Dessa kriterier var framtagna da vi ansig att
dessa eventuellt kan paverka en konsuments vardagliga beteende. For att tacka dessa kriterier
vénde vi oss till personer som var bekanta till oss eller var familj, detta {for att sdkerstélla att
personerna i fraga skulle uppfylla de efterfragade kriterierna. Foljden av att intervjua personer
som var bekanta till oss eller var familj kan eliminera idéen om att vi skulle vara objektiva
eller resultera i att “sdmre” information skulle erhallas under intervjun (Flick, 2014). Det var
dock det mest fordelaktiga alternativet vi kunde tillhandahélla inf6r studien, da alternativet
hade varit att intervjua okdnda personer, dir relevansen for innehéllet inte hade kunnat
sakerstdllas utifrdn de efterfragade kriterierna. Detta beslut upplevde vi som en fordel. Detta
specifikt vid insamlandet av kénslig information, da vi upplevde att intervjupersonerna hade
latt att dela med sig av denna information, da vi var bekanta. Om vi intervjuat helt okénda

personer fanns risken att denna information hade varit svaratkomlig.

Som tidigare ndmnt utfordes elva semistrukturerade intervjuer, dir nio av dessa ligger till
grund for studien. Anledningen till att vi valt att bortse frdn de tva forsta intervjuerna berodde

pa att de insamlade materialet inte ansags vara relevant nog. Dessa kompletterade inte
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analysen 1 0nskad utstrickning. Den forsta intervjun genomfordes via telefon och var en
pilotintervju. Det foreldg dock kommunikationssvarigheter mellan intervjuare och
intervjuperson, vilket medforde att det blev svért att fora en serids diskussion kring d&mnet.
Intervjupersonen tenderade i detta fall att mestadels svara ja- eller nej, pd de frdgor vi stillde.
Den andra intervjun som vi bortsag ifrén bidrog inte med information av relevans for
dndamalet. Darmed blev innehallet inte jamforbart med Gvriga intervjuer. Resultatet fran
denna intervju bidrog istéllet till att utveckla intervjuguiden ytterligare.

Fordelningen mellan kvinnor och mén ar sett till tabellen ojimn. Anledningen till denna
ojdmna fordelning var ett resultat av att det vid intervjuerna framkom att alla nio
intervjupersoner var i férhdllande och hade gemensam ekonomi. Utifran de nio intervjuerna
som genomfordes, deltog det vid fem av intervjuerna tvd personer. Dessa hade en relation dér
deras ekonomi var gemensam. Syftet i tvd av dessa intervjuer var att intervjua kvinnorna, men
dé kvinnorna ansdg att mannen hade storst koll pa deras gemensamma ekonomi overldmnade
de dirmed storre delen av ansvaret under intervjutillfillet till mannen. Aven vi upplevde att

detta var den bésta losningen for att erhélla innehallsrika svar pé véra foljdfragor.

Infor varje intervju dubbelkollade vi med intervjupersonerna om de ansag att inspelning av
samtalet var okej. Det var ingen av intervjupersonerna som motsatte sig denna forfragan.
Inspelning av samtalet gav oss en mdjlighet att urskilja exakta uttryck som intervjupersonen
anvént sig utav (Bryman & Bell, 2017). Varje intervju transkriberades direkt efter
intervjutillféllet, detta for att ges mdjlighet att skriva ner sin egen minnesbild av samtalet for
att ddrefter komplettera med relevant information fran inspelningen. Intervjuerna utférdes av
en av oss forfattare i respektive stad for att effektivisera processen. Fyra intervjuer utfordes i
Varberg, fyra intervjuer i Géteborg och den resterande intervjun via telefon. Vi kan i
efterhand konstatera att det hade varit fordelaktigt for studien att bagge forfattarna deltog vid
varje intervjutillfille. Detta for att ge utrymme for bagge forfattarna att uppfatta uttryck,
intryck och kénslor som &r svéra att erhalla via inspelning, som vi upplevde hade relevans
gillande konsumenternas attityder. Detta da dessa attityder i vissa fall kunde belysa kénslor
eller dsikter som hade betydelse for analysen. Att det skedde en telefonintervju grundande sig
1 att personen i frdga var otillgdnglig under en lédngre period. En uppfattning vi bigge
forfattare delade, var att telefonintervjun inte gav lika utforlig information som vid ett
personligt mote. Vi ansdg dock att de insamlade materialet frdn denna telefonintervju var fullt
godként for studien. Flick (2011) foresprékar vikten av forarbetet innan analys av materialet,
dérav var vi extra noga vid transkribering av materialet i helhet men ocksa extra noga vid just

telefonintervjun.
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3.3 Analys av insamlad data

Vid bearbetning av de insamlade materialet anvinde vi det teoretiska ramverket som stéd for
att forstd empirin. For att forsta hur intervjupersonernas vardagsliv kan forklaras med hjilp av
de teorier vi valt, krdvdes det en forstaelse av badde empirin och teorin fullt ut. Darav krévdes
en vilarbetad metod for hur analysen av de insamlade materialet skulle ske (Flick, 2011). Vi
laste igenom det transkriberade materialet ett flertalet gdnger. Detta for att ldttare identifiera
nyckelbegrepp som vidare hjilpte oss att hitta likartade beteenden bland intervjupersonerna
(Bryman & Bell, 2017). Detta dr i enlighet med vad Flick (2011) beskriver som att koda sitt
material. Darefter delade vi in de likartade beteendena i olika kategorier. Vidare
strukturerades empiri-och analys delen utefter de nyckelbegrepp vi identifierat. Detta dé vi
ansdg att nyckelbegreppen skulle bidra med tydlighet i strukturen av empiri-och analys delen,
vilket i sin tur skulle underlétta {for ldsaren. D4 vi granskade det transkriberade materialet ett
flertal ganger och var vil palésta pa de teorierna som skulle appliceras, kunden pélitligheten
for studien sikerstillas. Begreppet palitlighet ér enlig Bryman & Bell (2017) ett av de
delkriterier som sdkerstéller studiens kvalité och tillforlitlighet.

Eftersom uppsatsens syfte var att nd en fordjupad forstielse for vad det &r som bidrar till den
passivitet som tycks foreligga i samband bankbyten, valde vi att forst faststdlla att de
banktjénster intervjupersonerna dagligen anvidnde kan definieras som praktiker. Varefter vi
fortsatte att analysera likheter och skillnader i beteenden hos konsumenterna. Detta for att
grunda slutsatsen av de upprittade fragestéllningar fran olika perspektiv och for att ge
resultatet legitimitet (Flick, 2014).

3.4 Etik

Etik &r en viktig del av all bearbetad forskning, detta for att halla en hog niva pa forskningen
samtidigt som ett skydd mot otillborlig insyn i t.ex. individernas livsforhallande skall existera.
Det dr viktigt att individer inte tar skada varken fysiskt eller psykiskt, blir forédmjukade eller
krinkta (Patel & Davidsson). Det existerar darfor sex etiska regler som &r viktiga att folja for
att inkludera alla de aspekter som skall skydda de individer som ingér i ett forskningsprojekt
(Bryman & Bell, 2017). Dessa ér foljande: informationskravet, samtyckeskravet,
konfidentialitets- och anonymitetskravet, nyttjandekravet, falska forespeglingar och att
deltagarna skall inte ta skada av undersokningen.

3.4.1 Informationskravet

Informationskravet innebér att forskarna skall informera intervjupersonen om syftet med
studien. Dem skall ocksa informera om de moment som kommer att ingé i undersdkningen
(Bryman & Bell). Vi informerade intervjupersonerna om syftet med studien samt tydliggjorde
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hur vi kommer att ga tillviga under intervjun. Detta inkluderade dven instruktioner om hur
individen skulle féra dagbok och vad det bidrog till.

3.4.2 Samtyckeskravet
Samtyckeskravet innebdr att intervjupersonen skall delges information om att deras

deltagande ir frivilligt och att dem om sa onskar fa avbryta intervjun nér som helst. Det dr
dven viktigt att forskarna forsikrar sig om att de foreligger ett samtycke fran
intervjupersonens sida vid val av metod under intervjun (Bryman & Bell, 2017). Innan
intervjuerna dgde rum stélldes en fraga till individerna om hen ville delta i intervjun, samt om

intervjupersonerna gav sitt samtycke till att intervjun spelades in.

3.4.3 Konfidentialitets- och anonymitetskravet
Konfidentialitets- och anonymitetskravet innebir att de individer som ingér i en studie skall

behandlas med storsta mojliga konfidentialitet. Personuppgifter méste forvaras pa ett sddant
sdtt att ingen obehdrig skall komma &t dem (Bryman & Bell, 2017). Innan intervjuerna delgav
vi intervjupersonerna alternativet att forbli anonyma.

3.4.4 Nyttjandekravet
Nyttjandekravet innebér att de material som samlas in vid intervjutillfillena inte kommer att

anvéndas till ndgot annat &n forskningséindaméil (Bryman & Bell, 2017). Eftersom studien
analyserar olika individers vardagliga liv kunde viss information anses vara kinslig. Dérav
informerade vi individerna om att den insamlade informationen endast var avsedd for studiens
syfte.

3.4.5 Falska forespeglingar
Falska forespeglingar innebér att en forskare inte skall ge vilseledande -eller falsk information

om undersdkningen till de individer som deltar i intervjun (Bryman & Bell, 2017). Innan
intervjuerna delgav vi intervjupersonerna syftet med studien och varfor vi efterfragade viss
information. Detta for att intervjupersonerna skulle kdnna sig trygga med att delge kénslig
information.

3.4.6 Deltagarna skall inte ta skada av undersokningen
Att deltagarna inte skall ta skada av undersdkningen ar ett konstaterande Bryman & Bell

(2017) framfor, med regel i att de individer som intervjuas inte skall komma att ta skada
varken fysiskt eller emotionellt. Denna regel efterfljdes under studien gang.
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3.5 Studiens begriansningar

Eftersom denna studie undersoker ett konsumentbeteende ansag vi att den basta metoden att
genomfora teoretiska generaliseringar baserade péa de utforda intervjuer, var att anvdnda en
kvalitativ metod. Dér Flick (2011) forklarar att betydelsen av urvalets storlek inte spelar
ndgon storre roll for att gora legitima teoretiska generaliseringar gillande ett beteende.
Teoretiska generaliseringar har darfor utforts baserat pa de nio intervjuer som genomfordes.
En begréansning i detta urval dr dock att hansyn inte tagits till kulturella skillnader, utan de
teoretiska generaliseringarna &r baserade pa individer fran likartade socioekonomiska
forhallanden. Antaganden i samband med den information som framforts i tidigare studier
géllande den andel konsumenter som bibehéller bank, dr av utgdngspunkt fran
bankmarknaden i Sverige. Detta medfor att teoretiska generaliseringar avseende d&mnet i fraga
hade kunnat se annorlunda ut i ett annat land 4n Sverige. Detta eftersom andelen individer

som bibehaller sina banker kan skilja sig frén ett annat land.

Eftersom det saknades tidigare forskning inom studiens d@mne, kan vi inte sékerstélla att
resultaten gér att applicera i ett annat fall eller miljo. Som tidigare ndmnt beskriver Bryman &
Bell (2017) fyra delkriterier som sdkerstéller trovardigheten i en studie. Begreppet
overforbarhet ir en av dessa kriterier. Overforbarhet forklarar kvalitén av studiens resultat
och om denna kan appliceras i andra sammanhang. D4 tidigare forskning inom omradet

saknas, kan vi inte sdkerstdlla 6verforbarhet.
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4. Empiri och analys

I detta kapitel kommer det {Orst att foras en diskussion gdllande hur en praktik i samband med
empirin kan definieras. Dérefter kommer det ske en diskussion géllande hur praktiker kan
forédndras dver tid och hur dessa paverkas av olika kontexter. Vidare kommer vi att ta fasta pa
de observerade nyckelbegrepp som gér att urskilja utifran intervjuerna, enkéterna och
dagbdckerna. De nyckelbegrepp som gatt att urskilja dr: varfor en individ anvinder en eller
flera banker, anvéndning av finansiella tjénster, attityder gentemot banker och engagemang.
Dir engagemang ar forknippat med intresse och en konsuments tillgangar. Dessa
nyckelbegrepp kommer vi att analysera med hjilp av det praktikorienterade perspektivet,
varumirkesupplevelser och det klassiska lojalitet perspektivet.

4.1 Hur kan en praktik definieras

En praktik definieras genom att urskilja vad som inom en viss rorelse dr objekt, kompetens
och betydelsen, samt vilka virderingar eller kinslor som existerar hos individen inom
ramarna for praktiken (Shove & Pantzar, 2005). I denna studie 4r objekten forst och framst
betalkort, banktjinsteman och mobiltelefonen, men ocksé den infrastruktur som mojliggor
finansiella transaktioner. Dessa tjénster ingar i respektive individs bankappar, vilka i sin tur
inkluderar tjénster sdsom swish, e-faktura, bankid, saldokoll och autogiro. De kompetenser
som krévs dr att varje individ (agent) har kunskaper for att anvénda sig av en mobiltelefon
eller en viss banktjdnst for att anvédnda tjénsten. Slutligen krdvs dven en betydelse eller ett
syfte, dir individen exempelvis anvédnder tjansten swish som betalningslosning efter en
middag tillsammans med sina vinner. Som Shove & Pantzar (2005) ndmner existerar olika
vérderingar och kéanslor i lanken mellan elementen vilka ocksé kan vara psykologiska
aspekter. Genom att anvinda tjansten swish kan en konsuments syfte tillsammans med
kénslor uppfyllas genom att den mdjliggor en stressfri miljo, da konsumenten som betalar
notan i samma dgonblick har moéjlighet att fa tillbaka sina pengar. Denna mdjlighet existerade
inte innan de nya teknologiska betalningslosningarna och har dirmed bidragit till att skapa
vérde for konsumenterna.

Telcoaffective

Betydels

o Q

S

Nexus

Telecoaffective
Objekt Kompetens

Telcoaffective

Doings

Figur 1. De tre elementen-modell utvecklad av studiens forfattare, Gyllén & Kaloczy (2019)
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Som ndmnt i teoriavsnittet kan individen vara en del av en rad olika praktiker varje dag, som
ocksa ldnkas i1 varandra. Dessa uppstar i ménga olika sammanhang och kontextualiseras
genom att vart beteende blir en del av var vardagliga rutin, dir de olika delarna (elementen) i
figuren spelar in (se figur 1). Praktikerna som individer utfor, ar en dterspegling av den
kontext de lever i. Dessa formas av konsumentens institutionella omgivningar som ar
karaktéristiska for tiden, socialt umgidnge, materiella mojligheter och dess utveckling, samt
konsumenternas kulturella traditioner (Warde, 2005).

4.2 Ett forandrat konsumentbeteende

Vi anser att de forandringar som bankmarknaden och manga av de svenska institutionerna har
genomgatt under det senaste decenniet har fétt stor inverkan pd konsumenternas beteende.
Digitaliseringen i kombination med en allt mer avancerad teknologi har lett till helt nya
mdjligheter samt krav pa konsumenterna. Den praktik konsumenterna utfor, dr saledes
resultatet av de sammanldnkade elementen, dér vara materiella ting spelar en avgorande roll
for hur praktiken utfors, fordndras och normaliseras (Magaudda, 2011). Utifrdn den data vi
samlat in, argumenterar vi for att den teknologiska fordndringen har stor paverkan pa det
praktiska utférandet som &r kopplade till de finansiella transaktioner en konsument utfor. De
mobila losningarna har férandrat marknadsdynamiken, vilket har tvingat konsumenterna att
anpassa sig. I dagens samhalle dr det mer eller mindre ett krav att varje konsument har bank
id. Strukturerna i samhéllet har ddrmed paskyndat de fordndrade konsumentbeteendet och
bidragit till att forandringen av praktiken gatt fort. Enligt Warde (2005), har omgivningarna
och de strukturer som rader stor paverkan pa de praktiker som utfors i ett samhille. Detta ser
vi dven i vara intervjuer. Nedan foljer en tabell som redogoér statistik pa hur ofta

intervjupersonerna anvénder sina finansiella tjénster veckovis.

Antal dagar /FT Betalkort Swish Saldokoll Bankid
1-2 3 6 1 3
3-4 0 1 2 1
5-6 0 2 2 1
7 6 0 4 4
Totalt 9 9 9 9

Tabell 2. Sammanstdillning av intervjupersonernas anvdndning av finansiella tjinster (FT)

Vi har uteslutit tjédnsterna autogiro och e-faktura frdn denna tabell da dessa anvénds via datorn
och endast ett fatal gdnger i ménaden, detta i samband med betalning av rikningar. Den tjdnst
som anvénds néstintill dagligen &r betalkortet, detta i samband med kdp av mat eller att tanka

bilen. De tvd konsumenter som anvinder betalkortet tvd gdnger i veckan anvénder det i
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samband med shopping av kldder eller prylar. Swish anvénds i samband med att
konsumenterna delar upp ett kop sinsemellan. Saldokoll anvénds dé betalkortet nyttjas i
samband med konsumtion. Tjénsten bankid anvénds till att logga in pé de dvriga tjénsterna
som kréver bankid vid inloggning, vilka dr swish och saldokoll. Det anvénds ocksa i syfte att
logga in pd banken for att erhélla en dversiktlig bild av sina aktier och fonder.

Det insamlade materialet belyser att konsumentbeteenden har fordndrats under de senaste
aren. Manga av de finansiella transaktionerna och de bankdrenden som tidigare utforts via en
dator, sker idag varsombhelst via telefonen. Objektet, vilket &r telefonen i kombination med
den infrastruktur den tillhandahaller, hdvdar vi, dr de viktigaste faktorerna for praktikens
utveckling. Denna utveckling resulterar i att konsumenterna i allt storre utstrackning utfor
sina bankérenden utan att egentligen reflektera dver varfor de gor det. Samspelet mellan
konsumenterna och deras telefoner har 6vergatt till ett rutinmédssigt beteende som kan
likstdllas med vad Warde (2005), beskriver som en automatiserad process, dér alla tre element
ar inkluderade 1 en rorelse som konsumenten utfor omedvetet.

Tidigare gjorde jag ndstan allt via datorn, framforallt betalade rdkningar. Men jag tinkte pa
det for ett tag sen och idag anvdnder jag ndstan aldrig min bankdosa. Utan allt sker via
mobilen och mina rdkningar kommer som e-fakturor vilket medfor att jag bara godkdnner

dem via telefonen.
- Amadeus,26

Flertalet av intervjupersonerna loggar in varje dag pa nagon av sina bankappar, for att
antingen gora en Overforing eller for att kontrollera sitt saldo. Vi hdvdar att detta beteende ér
av ren rutin och dir beteendet linkas samman av ett flertal olika element. Vi anser att
intervjupersonerna har en underliggande kompetens, vilket gor praktiken mojlig. Dels en
kompetens for hur de anvinder telefonen och dess funktioner, samt en ekonomisk forstaelse.
Det sista elementet inom praktiken, kretsar kring vad konsumenten vill uppné och varfor
utforandet dr av betydelse. Vi kan utifrdn detta konstatera att konsumenterna har integrerat
telefonen i sin vardag och att de finansiella tjdnsterna numera sker per automatik. Som
tidigare ndmnt blir dessa tjénster en del av konsumentens vardagliga beteende och verkar som
en komponent for att underlétta vardagen och kan ddrmed anses vara virdeskapande. Man kan
endast dra slutsatsen att detta fenomen kan liknas med vad teoriavsnittet kontextualiserar
utifrdn Warde (2005) teori. Dér praktiker som sker i samband med telefonen, &r ett
rutinmdssigt beteende som forekommer varje gang konsumenterna anvénder sin telefon i
samband med ett bankérende, vilket i samspel mellan de dvriga tva elementen mojliggors.
Dir telefonen blir den komponent som lédnkar samman praktiken.
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Ja, betalningar av rdkningar gor jag via datorn, fast nu har jag i och for sig manga sdana hdr
e-fakturor, men om jag betalar sa betalar jag oftast via datorn. Sen vad det gdller swish och
massa smdbetalningar hit och dit sa anvinder jag telefonen. Sen har jag ju massa stdende
overforingar men det dr ju sant som sker automatiskt.

- Tore, 56

Vid anvédndning av de resterande finansiella tjinsterna sdsom e-faktura och autogiro ser
beteendena och rutinerna annorlunda ut. Medan de mobila tjénsterna anvénds flertalet gdnger
1 veckan, anvinds e-faktura och autogiro sporadiskt. Enligt intervjupersonerna anvinds dessa
tjanster endast vid betalning av rakningar, vilket som mest sker en gang i veckan.
Betalningsbeteendet i samband med dessa tjénster, handlar darfor snarare om att
konsumenterna vid enstaka tillfdllen ldgger in vad som skall betalas och ndr. Vid e-faktura
krévs ett kroppsligt deltagande av konsumenten, forutom vid ansokningstillféllet, vilket géller
bade e-faktura och autogiro som endast sker vid ett tillfdlle. Vi anser déarfor att 4ven
betalningsbeteendet i samband med e-faktura bor definieras som ett rutinméssigt beteende, d&
konsumenten tillsammans med de olika elementen &r integrerade i en rutinméssig rorelse.
Warde (2005) poédngterar att en praktik i slutdndan alltid &r virdeskapande for konsumenterna
1 samband med konsumtion. Vilket vi hdvdar framgér utifrén citatet nedan dir en av
intervjupersonerna nimner att e- faktura underldttat hans vardagsliv, vilket kan anses vara

vardeskapande.

Det dr vildigt smidigt med e-faktura da det underldttar allt pappersarbete som man alltid satt
med forr.
- Tore, 56

Med autogiro behdver dem dock inte kroppsligt utféra ndgon specifik rorelse eller anvianda
sig av ndgon specifik kunskap, eftersom datorn/banken skoter detta at konsumenten. Det ar
darfor svarare att faststdlla huruvida autogiro definieras som en praktik da betalningarna sker
automatiskt. Konsumentens roll i autogiro momentet dr ddrmed inte helt uppenbar, da
konsumenten inte utfor en rorelse. Enligt Reckwitz (2002) krévs det att alla tre element &r
uppfyllda for att det rutinméssiga beteendet skall definieras som en praktik. Vi hivdar att en
praktik inte kan definieras vid anvindning av tjénsten autogiro, d& det de facto inte sker nagon
rorelse. Det gor dndock inte betydelsen eller syftet med tjansten mindre viktig for

konsumenterna.
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4.3 Lojalitet?

Att banker som institution bor inge en kénsla av trygghet gentemot sina kunder &r en delad
uppfattning bland samtliga intervjupersoner. Amadeus, en av intervjupersonerna menar att det
ar viktigt att man som kund kénner sig sedd och trygg. Att inneha samma bank som ens
forédldrar, kan i viss bemaérkelse hjélpa honom uppna detta. Han menar att en ungdom pa 25 ar
inte har lika stora tillgdngar som ens fordldrar vilket gor att man ar relativt ointressant i
bankens dgon, ddrav kan fordldrarnas kundrelation hjélpa en sjélv som ny kund i samband
med storre affdrer. Tesfom & Birch (2011) delar uppfattningen om att en kund som har haft
en lang relation till banken tenderar att erhdlla hogre tjdnstekvalitet, vilket kan leda till
relationsfordelar for kunden i frdga. Detta kan appliceras pA Amadeus uppfattning om att
fordldrarnas relation till banken kan gynna hans eget intresse.

Denna uppfattning delas dven av en annan intervjuperson som ndmner att hon fick
formanligare rénta pa sitt 14n pa grund av att hennes pappa hade en bra relation till sin
bankman pd samma bank. Hon ndmner dock i ett senare skede i intervjun att hon nu dr i en
process ddr hon skall byta bank pa grund av missndje géllande rantan pa 1net. Detta kan
forklaras av det Beerli et al (2004) beskriver inom begreppet tjanstekvalitet, dar ndjdhet dkar
eller minskar lojaliteten mot banken, vilket i detta fallet tycks ha minskat pa grund av sdmre
service. Enligt Tesfom & Birch (2011) kan en konsument som byter till en annan aktor forlora
dessa relationsfordelar, vilket innebér att konsumenten tenderar att bibehalla sin nuvarande
bank, vilket enligt teorin indikerar pa att en konsument anses vara lojal d&ven dé servicen
upplevs som délig. Utifrdn vart empiriska material finner vi inget stod for att
intervjupersonerna som behaller sina banker trots att de uppfattar servicenivan som dalig, kan
forklaras av lojalitet. Vi anser att detta snarare ligger i forklaringen att en konsument inom
ramen for en praktik med sin banktjdnsteman samt i samspel med kulturella kontexter, syften
och underliggande kénslor bidrar till en passiv agent. Mandhachitara & Poolthong (2001)
beskriver att en konsument som upplever servicenivdn som bristféllig, tenderar att dverviga
andra alternativ som star till forfogande. Detta kan dérfor uppfattas som falsk lojalitet, d&
intervjupersonen har ett ldgt engagemang gentemot sin nuvarande bank och anser att bankerna

ar snarlika.

Lojalitet har en stor betydelse i valet om bank hos dldre ménniskor enligt Tesfom & Birch
(2011). Denna uppfattning delas inte bland intervjupersonerna i denna studie.
Konsumenterna i denna studie menar snarare att ett band knytas till deras respektive
banktjdnsteman men att med vetskapen om att denne i grund och botten dr forsédljare gor att
den anknytningen inte blir lika stark. En av intervjupersonerna menar pa att om ett bittre
erbjudande frédn en annan bank hade dykt upp hade denne sjdlvklart bytt bank, detta da
konsumenten anser sig ha ett hdgt engagemang till sin privatekonomi och stindigt utvérderar
olika erbjudanden.
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“Ja om man far ett erbjudande som dr absolut fantastiskt som man inte har idag, dd kan jag
tdanka mig att byta”
- Karin, 54

I ett senare skede ndmner intervjupersonen att nir hon vél fick ett erbjudande som var
“absolut fantastiskt” var hon dndock passiv i bytesprocessen. Hon genomforde inte bytet pd
grund av att det inte 14g 1 hennes sambos intresse. I det fallet anser vi inte att lojalitet 4r den
bidragande faktorn till bibehallandet av banken, utan beror snarare pa praktiska skil. Det vill
sdga, konsumenten hade inte ett tillrickligt hogt engagemang for att genomfora ett faktiskt
byte. Vi hivdar att konsumenten i detta fall upplever byteskostnaderna som for hoga och att
erbjudandet inte stod i paritet med de tidsmissiga och monetéra alternativkostnaderna. Som
tidigare ndmnt sker ett samspel mellan konsumenterna och de tre elementen inom ramen av
ett rutinméssigt beteende. For att ett byte skall ske kridvs som tidigare ndmnt att ett av
elementen i en praktik dndras eller bryts. I detta fall handlar det snarare om att
intervjupersonernas engagemang ér bristfalligt och bidrar till att elementen ar intakta och dér
praktiken forblir passiv. Detta resulterar i sin tur i ett bibehdllande av bank.

4.4 Attityder gentemot banker

Utifrdn de empiriska materialet kan vi konstatera att konsumenternas instidllning gentemot
banker &r likartad. Banken eller snarare banktjdnstemédnnen skall var kunniga och engagera
sig 1 sina kunder och lyssna in vad kunden har att sdga. En klar majoritet av konsumenterna
anser att de olika aktorerna pa bankmarknaden &r relativt lika varandra, vilket resulterar i att
konsumenterna inte dr lika benéigna att genomfora ett bankbyte. Detta kan liknas vid vad
Mandhachitara & Poolthong (2001) bendmner som falsk lojalitet. Som tidigare ndmnt triggas
konsumenternas beteende om servicenivan uppfattas som bristfallig eller rentav délig, i dessa
fall minskar kundlojaliteten s till en grad att ett bankbyte genomfors. En del av
konsumenterna upplever vi, har ett relativt [agt engagemang gentemot sin bank péd grund av
relationen de har till sin privata banktjdnsteman. De upplever i dessa fall att deras privata
banktjdnsteman endast forsoker sélja bankens egna produkter och tjénster. Detta gar i linje
med begreppet tjdnstekvalitet, dér en respons hos konsumenterna uppstér, som grundar sig pa
en hindelse som antingen stdrker eller minskar lojaliteten mellan konsument och bank (Beerli
et al, 2004). Nér konsumenterna upplever att deras banktjdnsteman &r kunnig, palitlig,
serviceinriktad och behovsorienterad dkar sannolikheten for dem att forbli kunder. Om
banktjdnsteménnen upplevs som mindre palitliga och inte inger nagot fortroende tenderar

konsumenterna att utforska andra alternativ.
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Jag tycker att dem skall lyssna in lite grann, inte vara for ga-pa-ig och forséka sdlja in sina
egna produkter hela tiden. Jag fattar ju ocksa att det dr ett sdljjobb att vara banktjdinsteman
och da forstdr jag ocksa att de forsoker sdlja deras fonder och alltihopa, men det giller att ha
ndgon typ av balans i sdljandet och att lyssna in till vad man behéver

- Karin, 54

Som tidigare namnt upplever konsumenterna som skall utfora sina forsta stora afférer, inte
alls samma kénsla for relationsfordelar som de dldre generationerna. Detta medfor att
konsumenterna fér forlita sig pa sina foréldrars relationsfordelar och att de darefter far forsoka
bygga upp sin egen relation med banken. Enligt Tesfom & Birch (2011) ér detta en typ av
relation som parterna skapar, underhaller och utvecklar under flera ar. De yngre
konsumenterna i denna studien uttrycker att de inte haft samma kontakt med banken, da det
tidigare varit studenter eller saknat motiv for att genomfora storre affdrer. Ddrmed har dessa
parter inte hunnit etablera de relationsfordelar som deras fordldrar har. Dessa relationsfordelar
gér enligt Beerli et al (2004) att hérleda till konsumenternas attityd gentemot banken och dess
vérderingar. I dessa fall 4r det vanligt att ndgon 1 hushéllet som skall utfora en stor affdr for
forsta gangen dr tvungen att byta bank till den bank dér relationsfordelarna dr som storst.

4.5 En eller flera banker

Det finns en skillnad i hur konsumenterna i olika aldrar fordelar sina placeringar av kapital.
De konsumenter som &r 50+ har sitt pensionssparande i konton som oftast &r lasta till ett
specifikt pensionskonto, som uppréttats for manga &r sedan. Bland konsumenterna som ar
under femtio ser placeringen annorlunda ut. Dédr har konsumenterna sitt pensionssparande
tillsammans med sitt vanliga sparande. Det finns alltsé inget separat sparande for just
pensionen, utan syftet dr snarare att spara ldngsiktigt i vanliga aktier och fonder. Dértill f6ljer
de dven veckovisa analyser av sitt kapital dir eventuella férandringar inom portfoljen

genomfors.

Jag har min tjdnstepension som mitt jobb sparar i. Sen har jag inget direkt pensionssparande.
Jag har mer ldangsiktigt sparande i mina fonder som ocksa dr avsett till pensionen. Det dr
inget ldst konto eller sd utan ibland dndrar jag placeringar ocksa.

- Hanna, 25

Utifrn de empiriska materialet uppdagades det att konsumenterna var kunder hos manga
olika aktorer. Det dr endast tvd av de nio intervjupersonerna som &r kund i endast en bank. De
ovriga sju, dr kunder hos tre-fyra banker. Anledningen till att konsumenterna &r kund hos flera
olika banker beror framforallt pa praktiska skil, dir sex konsumenter exempelvis har
matkontot kopplat till ICA-banken. Detta for att fa tillgang till olika erbjudande och rabatter.

For sparande och placeringar tenderar konsumenterna att anvinda Avanza, detta pa grund av
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diversifiering av sitt kapital samt att Avanza tillhandahaller ligre avgifter pa cortage®. Utover
dessa nischbanker dr konsumenterna kund hos en av storbankerna i Sverige, d.v.s.
Handelsbanken, SEB, Nordea cller Swedbank déir det har sitt 1onekonto.

Ja, jag kollar pa kostnader och smidighet. Jag hade aldrig haft Ica banken om det inte hade
varit sa smidigt med deras rabatter i samband med Ica kortet samt bonusar osv.
- Patrik, 30

Om Avanza erbjod kort och betalningslosningar sa skulle jag absolut overvigt det, dd jag inte
tycker att man far speciellt mycket for att betala storbankerna alla dessa pengar. Jag
upplever inte att man far den typen av service som man fdar pd modernare finansforetag. De
vill dven sdlja sina egna fonder och sdddr och vill lura folk hela tiden, vilket jag tycker dr en
trakig attityd men ndr det gdller huslan sa har man ju inte speciellt mycket alternativ. Sd jag
skulle nog sdga att jag forséker undvika Nordea ndr det kommer till placeringar dd jag
upplever att det inte har nagot att tillfora.

- Erik, 37

De fyra storbankerna tillhandahéller alla de standardtjdnster som dr nddvindiga for att 2
konsumenternas vardag att fungera. Diaremot &r det utdver dessa banker fa andra aktorer pa
marknaden som kan tillhandahélla dessa standardtjanster till sina kunder. Detta medfor att
konsumenterna &r tvungna att vilja nadgon av dessa, vilket skapar en inldsningsbarriér for
konsumenterna (Tesfom & Birch, 2011). For att tillfredsstélla ytterligare behov som
foreligger tenderar konsumenterna att komplettera storbankernas tjanster med andra aktorer,
sasom ICA-banken och Avanza. Nér alla behov dr uppfyllda kan vi skonja ett resultat i form
av passivitet. Utifran vart tidigare konstaterande om att anvidndningen av finansiella tjénster
kan definieras som olika praktiker, hdvdar vi att det finns en korrelation mellan antalet banker
och antalet praktiker som existerar. Dock &r dessa praktiker minst lika integrerade i1 individens
vardagliga beteende men med skillnaden att alla ens behov &r uppfyllda i samband med
komplettering av en nischbank. Denna diversifieringen i antalet banker uppfyller de syften
som tycks foreligga hos konsumenter. Detta hdvdar vi dr en bidragande faktor till att
konsumenten 1 storre utstrickning véljer att bibehélla sin huvudbank.

4.6 Engagemang - Intresse och fritid

Niér det sker storre livsfordndringar i konsumenternas liv tenderar dessa att inte paverka deras
ekonomiska engagemang. Konsumenterna anser att de lagger ungefar samma tid pé sin

privatekonomi oavsett dlder eller familjesituation.

3 Handelsavgift vid kop av aktier (Avanza, 2019)
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Nja, paverkat har det inte direkt gjort, jag skulle inte sdga att den varken blivit mer eller
mindre. Jag skulle snarare sdg att den dr omfordelad. Nér barnen var sma handlade det mer
om att spendera tiden med dem. Nu har man mer egen tid.

- Tore, 56.

Enligt Tore, en av intervjupersonerna, har han lika mycket fritid efter att barnen blivit dldre
som ndr dem var smé. Den enda foréndringen &r att fritiden &r omfordelad. Majoriteten av
konsumenterna som hade barn upplever att de har lika mycket eller mer tid over till sin fritid.
Nir vi istdllet satte fritid och ekonomiska engagemang i relation till varandra skiljde sig
svaren en del. De konsumenter som inte har ett ekonomiskt intresse anser att ekonomin var
relativt trist och endast var ett moment som behdvde utforas. Dessa anser heller inte att de
utfor detta pd sin fritid, utan att det snarare kan anses som “jobb”. De konsumenter som har
ett ekonomiskt intresse anser att de ekonomirelaterade momenten kan kategoriseras som
fritid. Oavsett konsumenternas intresse, paverkas inte deras vardagliga rutiner géllande de
ekonomirelaterade momenten, d.v.s betala rakningar eller anvindningen av finansiella
tjanster. Ddrmed fordndras inte heller alla de praktiker som inkluderas i sammanhanget.
Diremot skiljer sig tiden de lagger ner pa sin ekonomi mellan de olika konsumenterna
beroende pé deras intresse. De konsumenter som har ett stdrre intresse tenderar att lagga mer
tid pa sin privatekonomi, framst pa analyser gillande aktier och fonder. Med denna vetskap
kan man hédvda att en rutin har existerat under storre delen av konsumenternas vardagliga liv
oavsett intresse for privatekonomi eller ej. Enda skillnaden é&r att i samband med mer fritid
kan engagemanget for privatekonomi 6ka ndgot hos de individer som redan innehar ett

intresse.

Utifran de empiriska materialet kan vi utldsa att konsumenternas finansiella stéllning paverkar
anvindningen av finansiella tjanster. Detta 6verensstammer hos flertalet av konsumenterna.
Patrik, en av intervjupersonerna med stark finansiella stdllning, forklarar att han blev
intresserad av privatekonomi i samband med att han bdrjade tjdna mer pengar. Detta
resulterade i att han blev dn mer intresserad av sparande och valde ddrmed att 6ppna depi hos

Avanza.

Nej, blev intresserad av det sen jag borjade tidna pengar och oppnade da konto hos Avanza
efter att jag lyssnat mycket pa poddar om ekonomi som tipsade om Avanza.
- Patrik, 30

Utifrén ovan diskussion kan vi urskilja att de olika konsumenterna skiljer pd vad som kan
anses vara fritid. Patrik som har ett hdgre engagemang égnar géirna sin fritid t att involvera
sig ytterligare i sin privatekonomi. Bland konsumenterna kan vi dirmed urskilja att
praktikerna ser olika ut beroende pa graden av intresse. Elementen betydelse och kompetens

inom praktiken for de konsumenter med hdgt intresse tenderar att vara mer mottagliga for
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extern stimuli, vilket bekriftas i citatet ovan, dir vi kan konstatera att intervjupersonen
kompletterade med nischbanken Avanza efter paverkan fran en podcast. Konsumenterna med
lagt intresse tenderar att inkluderas i praktiker dér betydelsen och kompetensen inte ar
mottagliga for yttre stimuli, utan som tidigare ndmnt, endast av interna stimuli. Som tidigare
ndmnt méste ett element dndras eller brytas for att en praktik skall fordndras. Konsumenterna
med hogt intresse tenderar att i samband med yttre stimuli, vara mer bendgna att bryta
praktikerna som verkar inom ramen av anvdndningen av finansiella tjénster. Vilket utifran de
empiriska materialet resulterat i ett kompletterade av bank och dédrmed bibehallande av
huvudbank.

4.7 Engagemang - Intresse och tillgdngar

Utifrén den insamlade datan argumenterar vi for att det finns tva typer av engagemang. Dessa
ter sig olika beroende pd konsumenternas ekonomiska intresse och deras tillgangar.
Konsumenterna som har storre tillgdngar har ocksa ett storre engagemang. P4 motsvarande
satt visar de konsumenter som har mindre tillgdngar ett ldgre engagemang. Dessa
konsumenter saknar dven ekonomiskt intresse. Enligt Beerli et al (2004) dr konsumenter med
lagre engagemang lattare for konkurrenter att paverka. Enligt var analys ser vi inga tecken
som stodjer denna teori gdllande extern marknadsforing. Detta d4 konsumenterna med lagre
engagemang inte aktivt utvirderar de olika alternativ som erbjuds, samtidigt som de anser att
alternativkostnaden dr for hog for att pdbdrja en bytesprocess. For dessa konsumenter kan
engagemanget tdnkas vara integrerat i lanken mellan elementen for en praktik, dar
véarderingarna blir avgorande for den praktik som utfors. Detta medfor att en aktor som skall
formedla en viss vdrdering inte kommer att pdverka konsumenter med lagt engagemang.
Dessa konsumenter reflekterar inte dver att byta bank och forblir dirmed passiva. Detta da
konsumenternas vérderingar/kénslor/attityder inte paverkas av de stimuli en aktor

kommunicerar.

Konsumenterna med ett lagre engagemang dr mer bendgna att mottaga placeringsrad frén sin
nuvarande banktjansteman, detta d dessa konsumenterna har ett hogre fortroende gentemot
sina respektive radgivare. Som tidigare nimnt menar Beerli et al (2004) att konkurrerande
aktorer léttare paverkar konsumenter som saknar engagemang att byta aktor. Utifrn vart
insamlade material kan vi skonja att externa stimuli inte paverkar de konsumenterna med 14gt
engagemang, de paverkas dock av interna stimuli. Detta d& konsumenterna med lagt
engagemang inte reflekterar over sina valmojligheter i ndgon storre utstrickning. Vi har
observerat att dessa konsumenter inte dr bendgna att byta bank utan anledning. Som tidigare
ndmnt hade fyra av intervjupersonerna bytt bank. Tva av dessa intervjupersoner bytte bank i
samband med ett bostadskop och i kombination med en delad ekonomi. Detta skedde ocksa i
samforstdnd med sin partner. I detta fall spelade inte konsumenternas engagemang en

avgorande roll, utan den ena parten hade sedan tidigare anknytning till banken som bidrog till
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fordelaktigare villkor. Detta bidrog till att parterna valde alternativet med formanligare
villkor. Dessa forménligare villkor som uppstod i samband med bytet, kan forklaras av vad
Tesfom & Birch (2011) definierar som relationsfordelar. Anledningen till att konsumenten
bytte sin bank grundade sig pé praktiska skél. Detta kan i sin tur forklaras av att konsumenten
1 samspel med sin sociala milj6, sambon och dess kunskap géllande relationsfordelarna, ingar
i en praktik dir elementet och kompetens édndrades. Eftersom vetskapen om formanligare
alternativ gick att erhalla hos annan bank resulterade detta i ett bankbyte. De konsumenter
som flyttar sitt kapital av ovan skél, hade inte lika mycket tillgdngar, vilket anségs bidra till en
smidigare bytesprocess. Efter denna bytesprocess antar vi att med en fordandring 1 elementet
kompetens, skapas en ny praktik som séledes virdeskapande for konsumenten.

Det var ndr jag och min sambo skulle skaffa delad ekonomi, for vi hade inte samma bank
sedan tidigare och da hon stod pa lanet var det littare for mig att flytta 6ver mitt kapital till
hennes bank.

- Andreé, 25

Konsumenterna med ett hdgt engagemang och intresse tenderar att vara mer aktiva pa
bankmarknaden, d.v.s jimfora och utvirdera olika alternativ som stér till forfogande. Detta
for att dédrefter besluta om en bytesprocess ér aktuell eller inte. Till skillnad fran
konsumenterna med ett 1agt engagemang, har dessa inte alls samma fortroende for sina
banktjédnstemén, nér det géller sparande och placeringar. Detta da dessa konsumenterna
upplevde sig lika kunniga som banktjdnsteménnen.

Vir bankman pa Swedbank skotte vil sig inte riktigt kanske sa som vi ville. Det var ndmligen
sd att han vi haft i mdnga dr slutade pa Swedbank vilket gjorde att vi fick en ny och vi var inte
helt nojda med honom sd vi bytte.

- Bengt, 59

Av de fyra intervjupersonerna som faktiskt genomfort ett bankbyte, hade tva av dessa storre
tillgdngar som bidragit till ett 6kat intresse for sin privatekonomi, vilket medfort ett hogre
engagemang. Dessa konsumenter menar att bytet skedde pa grund av ett missndje gentemot
sin bank/banktjdnsteman och att dessa konsumenter under denna period utviarderade andra
alternativ. Konsumenterna forklarar dock att troskeln av missndjet var relativt hog innan bytet
genomfordes, detta dd de ansag att byteskostnaderna var for alltfor hoga. Detta bytesbeteende
hévdar vi kan forklaras av att missngje dr en kénsla som darmed kan placeras in i linken
mellan elementen (Shove & Pantzar, 2005). D4 denna kénsla 4dndrats fran att konsumenterna
ar ndjda och tillfreds med sin nuvarande situation till att istéllet bli missndjda, kan forklaras
genom att en praktik brutits. Eftersom detta &r den enda kdnsla som faktiskt fick
konsumenterna med hdgt engagemang samt storre tillgdngar att ta steget att byta bank, hdvdar
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vi att det krdvs en starkare kdnsla som drivkraft for att genomfora ett byte. Vi vill déarfor
hivda att denna kénsla inkluderas 1 1inken mellan elementen och att nir denna brutits &r bytet

mojligt.

De konsumenter med ett hogre engagemang, tenderar att i storre utstrackning reflektera dver
de vérderingar som kommuniceras fran aktdrerna och de olika varumirkesupplevelser som
tillhandahélls. Som tidigare ndmnts anser denna kundgrupp att deras huvudbanker endast
kommunicerar en produktprestanda som omfattas av sina egna tjdnster och ldsningar. Detta
resulterar i att konsumenterna dvervéger att vélja aktorer som differentierar sig och star for
mer individanpassade 16sningar, dar konsumenten sjélv har stdrre mojligheter att paverka sina

val. Dessa ér saledes mer ppna for att komplettera sin situation med ytterligare en bank.

Utifrén diskussionen ovan tenderar alltséd konsumenterna med hogt engagemang att aktivt
sOka sig efter andra alternativ. Framst pa grund av att det finns ett missnoje géllande hoga
avgifter och bristande kompetens hos banktjansteminnen. Vi upplever ocksa att dessa
konsumenter erhéller en kunskap som ér tillricklig for att vélja sina placeringar sjdlva. Som
tidigare ndmnts existerar inldsningsbarridrer géllande de standardtjidnster som erbjuds av
storbankerna. Denna uppfattning delas ocksd av konsumenterna med hégre engagemang.
Dessa konsumenter anser att det saknas konkurrenskraftiga alternativ géllande 14n och
betalningsldsningar, da strukturerna pa den svenska bankmarknaden resulterar i ett
beroendeforhéllande till storbankerna. Detta giller dock inte i samband med sparkapital, dd
konsumenterna anser att det finns konkurrenskraftiga alternativ som tillgodoser dessa behov.
Dirav ér troskeln generellt relativt hog for ett byte av sin huvudbank. Dock avser detta inte de

nischbanker som konsumenterna kompletterar sin huvudbank med.

Vi kan alltsd skonja att konsumenterna med hogt engagemang snarare skapar sig en positivt
attityd gentemot andra aktorer pd marknaden. Konsumenterna anvinder dessa aktorer for att
komplettera sina finansiella tjdnster som de anser saknas hos sin huvudbank, snarare én att
byta huvudbank. Konsumenterna med ett hogre engagemang tenderar att i hogre utstrickning
utvérdera sin ekonomiska situation vilket leder till att de d4r mer benédgna att differentiera sig.
Utifrén det empiriska materialet hdvdar vi att det finns en positiv attityd som resulterar i ett
upprepat kdpbeteende hos nischbankerna. Vilket enligt Beerli et al (2004) kan anses vara
lojalitet, dar konsumenterna spelar en aktiv roll. Vi vill darfor hdvda att konsumenterna med
hogt engagemang som aktivt utvérderar sina alternativ pa marknaden, tenderar att vara mer
lojala gentemot sina nischbanker, da dessa kommunicerar ut varderingar som dverensstimmer
med konsumenternas virderingar. Kompletterandet av nischbankerna har resulterat i att
praktikerna som verkar inom konsumenternas huvudbank, forblir intakta. Det sker ddrmed
ingen dndring eller brytning inom elementen. Detta da nischbankerna istéllet tillgodoser de
ytterligare behov som foreligger. Huvudbanken blir ddrmed en del i vardagen som lamnas

oreflekterad pa grund av alla alternativa 16sningar pd marknaden, dvs nischbankerna.
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Ett byte kan dock dnda forekomma hos konsumenter med bade hogt och lagt engagemang.
Detta di konsumenter med hogt engagemang som faktiskt genomfort ett byte, var pa grund av

missndje trots alternativa 16sningar pad marknaden.
4.8 Sammanfattning av analys

Vi kan utifrén analysen definiera ett flertalet praktiker som forekommer i konsumenternas
vardag. Dessa praktiker sker framst i samband med objekten banktjansteméannen och
mobiltelefonen men ocksé genom den infrastruktur som mdjliggor finansiella transaktioner.
De praktiker som utfors i samband med dessa objekt och den kulturella kontext konsumenten
verkar inom, familj och syfte dr en bidragande orsak till bibehédllande eller byte av bank. Vid
byte av bank har vi konstaterat att det sker en brytning eller férdndring i en av alla de
forekommande elementen, vilket resulterat i att en praktik omformats.

Vi har dven konstaterat varfor konsumenterna i denna studie bibehaller sina banker, dir
forklaringen ligger i konsumenternas passivitet. Utifran de empiriska materialet vill vi hdvda
att materialet passiviteten kan hdrledas till en rad bidragande faktorer. Den forsta faktorn ar
inldsningsbarridrer, som uppenbarar sig nir konsumenten anser att det saknas konkurrens pé
den svenska bankmarknaden géllande standardtjinster. De fyra storbankerna har en
dominerande stillning p&d marknaden vilket bidrar till att prisbilden hos dessa é&r likartad.
Diarmed upplever konsumenterna att det inte finns ndgon anledning till att byta, utan véljer
snarare att komplettera sina ytterligare behov med en av nischbankerna pad marknaden. De
konsumenter som kompletterar sina huvudbanker 4r d&ven de konsumenter som har ett storre
engagemang och dr mer aktiva i sin utvérdering av de olika alternativen. Hos dessa
konsumenter tenderar troskeln for ett bankbyte att vara relativt hog. For att en av dessa
konsumenter faktiskt skall genomfora ett bankbyte krdvs det antingen en stark kénsla av
missndje gentemot sin bank, eller av praktiska skal.

Niér kénslan i ldinken mellan elementen dndras frin néjdhet till missndjdhet, bidrar det till att
elementen i samspelet mellan konsumenten och dess bank dndras eller bryts. Att intresse och
engagemang av olika nivaer har en betydelse for bade passiviteten och ett aktivt agerande,
framgar tydligt i analysen. Detta dd frekvensen av anvéndandet av olika finansiella tjéanster
och mingden tillgdngar i slutdindan beror pa hur intresserad och engagerad en konsument ér.
Engagemanget ér en f6ljd av konsumenternas intresse och livssituation, dar konsumenternas
kénslor och vdrderingar mojliggdr om en konsument dr mottaglig for stimuli eller inte. Detta
bidrar i sin tur till om en konsument bibehéller eller byter bank.
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5. Slutdiskussion

Studiens syfte dr att med hjilp av det praktikorienterade perspektivet komplettera tidigare
kunskap om bankbyten utifran teorier om lojalitet och varumérkesupplevelser. Med
praktikperspektivet har vi nétt en djupare forstielse for den passivitet som konsumenter tycks
uppvisa. Vart mal &r att forsoka faststélla vad det dr som bidrar till att majoriteten av
konsumenterna inte byter bank eller tvirtom, att de faktiskt byter. Studien genomfordes med
hjélp av nio individer som deltagit i kvalitativa utférda intervjuer med bankkunder i olika
aldrar och med skilda ekonomiska forutséttningar. De fragestdllningar som studien nu &mnar

att besvara ar:

- Varfor bibehaller en konsument sin bank?

- Vad krévs for att en konsument skall byta bank?

For att na en djupare forstaelse for vad det r som bidrar till passivitet i samband med
bankbyten &r det viktigt att forstd de sammanhang da konsumenter anvédnder banktjénster. Var
studie fokuserar pa vad konsumenter gor i vardagslivet. Utifran vart empiriska material har vi
kunnat urskilja ett antal olika praktiker, dér vi analyserar vilka delar (element) som ingar och
hur de samspelar. Forstaelsen for de olika praktikerna som verkar i en konsuments vardag har
kompletterat det klassiska lojalitetsperspektivet och varumérkesupplevelser. I denna studie
kan inte teorier om lojalitet och varumarkesupplevelser pd egen hand forklara varfor
konsumenter bibehéller eller byter bank. Vi har dock med hjilp av det praktikorienterade
perspektivet i kombination med de dvriga tva teorierna uppnétt en djupare forstielse for vad
det dr som péaverkar konsumentbeteende och vad som dérefter leder till en passiv eller aktiv

konsument.

Det som har bidragit till att konsumenter bibehéller eller byter sina banker, kan hérledas av
konsumenternas intresse och engagemang. Vi hdvdar att konsumenter med ett storre intresse
for sin privatekonomi ocksa har ett stérre engagemang gentemot alternativa ldsningar pa
marknaden. Detta innefattar 4ven konsumenter med hogre inkomst d4 dessa individer soker
diversifiering for sina placeringar. Informanterna i studien uppvisar ett storre intresse for
placeringar nér de har storre tillgdngar. Konsumenterna med ett hogre engagemang upplever
att nischbankerna kommunicerar varderingar som dverensstimmer med deras egna. Vid
komplettering av nischbankerna kan ett upprepat kopbeteende urskiljas, vilket kan uppfattas
som lojalitet.
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Figur 3. Samspelet mellan konsument, nischbanker och externa stimuli- Modell utvecklad av studiens forfattare
Gyllén & Kaloczy (2019)

Déaremot kan det i kombination med det praktikorienterade perspektivet beskriva
héndelseforloppet. Det praktikorienterade perspektivet beskriver de syften och identiteter
konsumenterna besitter, dir en konsuments syften och identiteter grundar sig i behovet av
alternativa 16sningar och intresset for ekonomi. En konsuments intresse och engagemang
bidrar till huruvida en konsument ar mottaglig for externa stimuli eller inte. Teorier géllande
varumérkesupplevelser beskriver hur dessa viarderingar och behov kommuniceras via stimuli.
Nér en konsument far sina behov bekréftade genom att komplettera med en nischbank,
kommer konsumentens upprepade kopbeteende att uppfattas som lojalitet. Vidare bidrar detta
till att en konsument forblir passiv gentemot sin huvudbank. De praktiker som verkar i

samspel med huvudbanken forblir intakta och konsumenten stannar kvar hos din huvudbank.

Konsumenter med hogt engagemang tvekar dock inte pé ett bankbyte av sin huvudbank om en
kénsla av missndje uppstar. Oavsett hur ndjd en konsument dr med sin nuvarande bank kan en
specifik hindelse som resulterar i ett kraftigt missndje, bidra till ett bankbyte. I ett sddant fall
kan bankbytet forklaras av att en praktik bryts, detta till f61jd av att en kdnsla 1 linken mellan
elementen &ndras.

Konsumenter med ett ligre engagemang ar betydligt mer passiva och vérderar inte de externa
mdjligheter som finns tillgdngliga. Dock ar det ddremot ldttare for huvudbanken att paverka
dessa konsumenter internt. De tenderar att i storre utstrdckning forbli passiva, da dessa inte
intresserar sig for andra alternativ. Denna passivitet kan forklaras med att praktiken dar
huvudbanken ingér forblir intakt, vilket innebér att konsumenten bibehéller sin bank.

Anledningen till att majoriteten av konsumenter bibehéller sina banker handlar framforallt om

att konsumenter med hdgre intresse och engagemang kompletterar sina ytterligare behov med
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nischbanker. Detta da de anser att de finansiella tjanster storbankerna tillhandahaller ar
snarlika och att ytterligare behov tillfredsstélls med hjélp av nischbankerna. Samtidigt ar
konsumenter med lagt intresse i1 ekonomi passiva. Det innebdr att de inte tar till sig tillrackligt
mycket av informationen som kommuniceras ut av olika aktorer, for att gora avvigningen om
ett byte dr aktuellt eller inte. Denna information kan vara allt ifran erbjudanden fran banker
eller information frdn exempelvis finansinriktad media. For att fortydliga sa grundar sig inte
forklaringen i huruvida en konsument bibehaller eller genomfor ett bankbyte av en stark eller
bristande lojalitet gentemot sina banker, utan snarare om olika nivaer av engagemang och
intresse. Det beror dven pd hur mottagliga konsumenter 4r av externa stimuli for att

komplettera med andra alternativ.

5.1 Fortsatt forskning

Da det i studiens begransning framkom att hinsyn inte tagits till kulturella skillnader, hade det
varit intressant att utféra undersokningen i ett land dér det kulturella samt ekonomiska
forhallanden skiljer sig. D& det i andra lander kan se annorlunda ut gillande andelen individer
som bibehaller sin bank, kan andra socioekonomiska forhéallanden leda till annorlunda slutsats
dn vad denna studien tillhandahaller. Darfor hade det varit intressant att komplettera studiens
resultat genom att genomfora en liknande studie pd individer som flyttat till Sverige i vuxen
alder.

Eftersom det saknas forskning inom studiens &mne 1 storre utstrickning, kan vi inte
sakerstdlla att resultaten gar att applicera i ett annat sammanhang, exempelvis annat land eller
med andra urvals kriterier. Déarav hade det varit intressant att utféra en liknanden studie 1
samma kontext som gér i linje med denna. Detta for att kunna sékerstélla att resultaten fran

denna studie &r trovérdiga ifrdga om Overforbarhet.
Avslutningsvis hade det varit intressant att genomfora en enkét som bygger vidare pé studiens

resultat med en bredare undersdkning som omfattar fler bankkunder. Det hade dven varit ett
intressant komplement att undersoka betydelsen av psykologiska aspekter.
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7. Bilagor

7.1 Bilaga 1. Intervjuguide

Basfakta om intervjupersonen

Hur ser din livssituation ut i friga om exempelvis, barn, giftermal, jobb, hushall.

Har du flyttat nagon géng i ditt liv?

Hur ser en vanlig dag ut for dig?

Vad har du for intressen?

Upplever du att du har mycket fritid?

Om personen i fraga har barn: Hur har din livsstil fordndrats sedan dina barn flytta
hemifran? har du kunnat prioritera dina intressen mer? eller skapat dig nya intressen?

Instillning till privatekonomi

Har din instéllning till privatekonomi dndrats i ndgot skede i livet?

Hur mycket tid ldgger du pa din privatekonomi? Ledande fragor kan vara om:
budgetar, sparande, lan, rédntor och annan relevant information kopplad till
intervjupersonens Ekonomi.

Har din synsétt kring din bank fordndrats over tid , d& din finansiella situation
eventuellt starkts?

Mobilanvindning

Anvénder du din telefon varje dag?

Vilka appar anvinder du dagligen? Om svaret dr bankappen, hur ofta &r du inloggad
pa din bank per vecka/dag?

Vad for typ av transaktioner utfors?

Finansiella tjanster och placeringar

Vilka tjénster anvinder du finansiellt idag?

Har du huslan eller andra storre 1d&n? Hur ser din situation ut géllande forsékringar?
Har du bytt bank ndgon géng i livet? Om ja/nej, varfor?

Har du flera olika banker? Om ja/nej, varfor?

Vad skulle eventuellt {4 dig att tveka pa ett bankbyte?

Niér skulle ett eventuellt bankbyte bli aktuellt?

Kénner du dig trygg med din nuvarande bank?

Vad anser du att bankerna som institution bor st {or?

Ar designen pa hemsidan viktigt?
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Hur péverkas ditt fortroende for bankerna, nir skandaler uppdagas i media? Ex
panamadokumenten och penningtvitten inom swedbank.

Hur vill du att dina bankrelationer skall se ut? Hur resonerar du? Ar du initiativtagare
eller gér du som din bank séger?
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7.2 Bilaga 2. Enkétfrédgor

1. Vilken nettoinkomst har du varje mdanad ?

o (0-30 000)
o (30-50 000)
o (50000+)

N

Hur iir dina tillgangar placerade?

Aktier

Fonder

Sparkonto

Lénekonto

Riintefonder
Pensionsforsdikringar
Fastriintekonton

Annat pensionssparade:

O O 0O 0O O O O ©°

3. Hur mdnga banker anviinder du dig av idag?

O O O O O
AN W NN

4. Vilka finansiella tjinster anvinder du dig utay?

Transaktioner
Bankapp

Autogiro
E-faktura

Staende overforing
Bankkort
Kreditkort

O O 0O 0 o O O
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7.3 Bilaga 3. Guideline for dagbok

Specificera sd noggrant som mojligt varfor, nér och i vilka sammanhang du anvéander
respektive tjanst. Gor detta sju dagar i rad.

Korttransaktioner:
Bankéirenden via dator/telefonen:

Anvénda bankappen/swish:
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