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ABSTRAKT

Jag har i detta examensarbete behandlat Internetbanker och begreppet situationsandys. Studiens
gyfte var at beskriva svenska bankers Internettjanster idag och att gora en Stuationsanalys och
kortfaited framtidsvison av deras Internetbanker. For att kunna genomféra detta vande jag mig till
tva banker namligen ForeningsSparbanken och SEB. Som situaionsanalys vade jag en avgransad
SWOT-andys dér jag endast behandlade majligheter, hot, styrkor och svagheter. Jag genomforde
personliga intervjuer och telefonintervjuer med olika intervjuguider som st6d. | resultatavanittet
redovisas de resultat jag kommit fram till som ocksa utgor underlag fér min diskussion. Sutsatserna
av dudien blev at Internetbankerna erbjuder likvardiga tjidnger idag som de traditiondla
bankkontoren och att utbudet av Internettjanster varierar nagot mellan bankerna. | SWOT-analysen
framkom att mdjligheterna for Internetbankerna var utveckling av tjdngteutbudet, teknologisk
utveckling och den internationella marknaden. Hoten var konkurrens, |againtrédesbarriarer, substitut,
databrott kontra sakerhet och otillracklig attraktionskraft gentemot kundgrupper. Styrkor var
tillganglighet, skerhet, erfarenhet och kompetens, resurser och tillgangar, lagre kostnader samt
pedagogiken for erfarna anvandare. Internetbankernas svagheter innebar otillrécklig datakapacitet,
utvecklingstid for nya tjanster, personlig radgivning och pedagogik for oerfarna dataanvandare.
Vidare i framtidsvisonerna framkom att antaet traditionella bankkontor ytterligare minskar,
Internetbankskunderna Okar i antal, strategin for att namaen blir av storre betydelse.
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"1 varje liten fraga ligger en stor
fraga, bakom varje aktuellt problem
ligger ett metafysiskt problem.”

Hans Larsson

| detta kapitel borjar jag med en Kort
Inledning for att sedan forklara mitt
problem omrade och syfte, darefter vilka
avgransningar jag vidtagit.

1 INLEDNING

1.1 Bakgrund

Ett utmékande drag i dagens informationssamhdle & ait fler och fler manniskor, foretag,
organisationer och indtitutioner samverkar med varandra via st6d av tekniska system. Ett sadant
sysem kan vara exempelvis en gpplikation dler et datasystem. Informationsteknologin (IT) har
under de senaste &en utvecklats explosionsartat. Foretagen kan nu med hjép av 1T, sdsom Intranet
och Internet, kommunicierainom och/dler utanfor organisationen. Tack vare ait dlt fler kopplar upp
sig pa nétet, blir foretag dlt mer intresserade av att komma ut pa den globala marknad som Internet
erbjuder. Det har blivit vanligt forekommande for foretag och organisationer att marknadsféra g,
erbjuda tjanster dller silja produkter pa nétet. Bankernas Internetbanker, som ofta beskrivs och
recenseras i media, har successivt utvecklat sina tjanster sedan den forsta Internetbanken dppnades

19961 Sverige.

Idag & de svenska Internetbankerna de basta i vérlden enligt en studie som utférts av IBM och
Interbrand (Computer Sweden, nr 61, 1999).



Tjangteutbudet varierar fran bank till bank och forutom nationella intressenter tillkommer ocksa
internationdla sadana. Internet har blivit et nytt st for banker at hitta nya malgrupper och

marknader.

1.2 Problembeskrivning

Verktyget Internet kommer i framtiden att spela en centrd roll for hela vérldens foretag och
organisationer. Av denna anledning har det kénts naturligt for mig att angripa ett omréde, som har
anknytning till Internet. Intresset fokuserades pa hur féretag kan anvanda Internet pa ett kommersiellt
St genom att utveckla tjangter & sina kunder. For att astadkomma detta har jag valt at inrikta mig
pa bankernas Internetbanker. Bankerna har investerat stort kapital  for att utveckla sina I T-tjanster
och ligger 1angt framme i utvecklingen. | detta ingdr framforalt satsningar att erbjuda tjanster via
Internetbanken, som bland annat inneb& att bankerna kan effektivisera sina tjdnster gentemot
kunderna. Mitt intresse har darvid fokuserats pa att ta reda pa Vad Internetbankerna egentligen

erbjuder kunderna for tjanster idag ?

| och med ait intressst har Okat och dlt fler personer anvander sig av Internetbankerna maste
bankernai Sn tur successivt utdka tjansteutbudet for att visa framfétterna gentemot kund och andra
banker. Resultatet av detta & att bankerna hamnar i ett konkurrendage dar vinnaren & svar att
forutse. Internet med sin internationdisaring har ocksa bidragit till 6kad turbulens och snabbare
svangningar pa de stora marknaderna, vilket tvingat bankerna att vara mer flexiblai sin verksamhet.
Det & viktigt i dessa tider att bankerna far en klar bild éver hur de ska kunna maknadsanpassa sin
verksamhet. For at forsta och fa ett béttre klarléggande av verksamhetens omgivning kan man géra
en utvadeing av foretagens dtuation, en sk Stuationsandys. Hur ser da de svenska
Inter netbankernas situation ut idag ? | detta fal har har jag valt at anvanda mig av en SWOT-
anays (Strenght/Weakness/Opportunities/Threets), som enligt min uppfettning & va tillamplig for
andamdlet. Utgangspunkten for SWOT-andysen & att  andysera vilka styrkor, svagheter,
mdjligheter och hot som uppkommit dler exigerar inom en viss bransch. Andysen ger en 6kad
forstaelse for hur et foretags omgivning ser ut. Den kan ocksa ge et underlag for utveckling av
foretagets srategier och ma. Genom en SWOT-andys kan viktiga fakta komma fram som tidigare
varit okanda for foretaget.



Med den IT-utveckling som for narvarande pagar kan man fraga sig hur et traditionellt bankkontor
och Internetbank kommer att se ut om fem &? Framtidens I T mdjligheter? Strategi for ait na méen?

De som kan hanytta av min studie & bankangtallda eftersom de kan faen inblick i hur situationen ser
ut idag och &ven i viss man hur framtiden kommer ait utvecklas. Nyttan strécker sig ocksa till de
intressenter (s3som Internetbankskunder) som & intresserade av vilka tjanster som finns pa

Internetbanken idag.

Tidigare Sudier av Internetbanker har bland annat gjorts av Niklas Karlsson och Mattias Lundgren i
sn dudie "En jamforande studie mellan Sverige och USA” (1997) vid inditutionen for Informatik
i Goteborg. De kom fram till at det inte forddg ndgon stdrre skillnad mellan de svenska och
amerikanska banker gdllande traditionella banktjanster, men att de amerikanska Internetbankerna &
mer genomarbetade och utvecklade @n de svenska. Min studie skiljer sig fran deras bland annat
genom att jag inte gor nagon jamforelse utan endast beskriver vilka tillgangliga tjanster som finnsidag
pa de svenska Internetbankerna samt att jag gor en Situationsanalys.

1.3 Syfte

Syftet & att beskriva bankernas Internettjanster idag och att géra en stuationsanalys och kortfattad
framtidsvison av de svenska Internetbankerna genom at:

Beskrivavilkatjanger som finnstillgangligaidag pa Internetbanken.

Goraen stuationsanalys av bankernas Internetbanker.

Fora en kort diskussion kring bankernas framtidsvisioner med avseende pa hur et bankkontor
och en Internetbank ser ut om fem &, framtida I T-utveckling och strategins betydelse for att na
mden.



1.4 Avgransning

Genom mitt val av metod for at uppna mitt syfte med personliga intervjuer har jag begrénsat mig till
at endast behandla tva stora banker i Sverige. Dessa banker & ForeningsSparbanken och SEB.
Studien gdllande tjangterna ror endast privatpersoner och inte foretag. Mitt informationsmeateria
gdlande beskrivningen av bankernas Internettjanster & fran och med forsta december 1999.

Jag har ocksa vt att gora en begransad SWOT-andys av foretagens stuaion dér jag utvarderar
Internetbankernas majligheter, hot, styrkor och svagheter baserat pa mina intervjuer. Jag har avstétt
fran at matcha frangangsfaktorer mot foretagens resurser och formaga. Anledningen & ait detta
kréver en djupgdende andlys av hela foretagens resurser och tillgangar, vilket g ingdr i min studie av
Internetbankerna. Delar av detta anses ocksa som kandig foretagsinformation och uteldmnas g vid

intervjuer av utomstéende.



"It was far better to think of investigation
truth at all, than do so without a method... by
a method | mean certain and simple rules, such
that, if a man observe them accurately, he
shall never spend his mental efforts to no
purpose’

René Descartes

| detta kapitel kommer jag att beskriva
hur jag gatt tillvaga for att uppfylla mitt
syfte med uppsatsen. Jag redogor forst om
min under sbkningsmetod och
datainsamling. Dérefter beskriver jag
urvalet av foretag for att slutligen
behandla metodens reliabilitet och
validitet.

2 METOD

2.1 Datainsamlingsmetod

Data kan samlas in pa ménga olika sit. Det kan goras genom muntliga intervjuer, enkéter och
skriftliga kdlor. For att genomfora denna undersokning har jag anvant mig av bade primér och
sekundérdata.

2.2 Primar och sekundardata

Eftersom den sekundéra datan fort blir inaktudl pa grund av den snabbgdende utvecklingen av
Internet & uppsatsens ansats av en explorativ karaktar i syfte att orientera mig om vad som & kant i
amnet sedan tidigare. Sekundardatan har inhamtats genom litteraturstudier, artiklar, tidskrifter och

tidningar, Internetsokningar och icke-publicerat materid fran bankerna. Uppsatsens primardata
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bygger pa kvditativa metoder i form av tedefon- och personliga interviuer med lampliga
representanter fran bankerna,

Andra former att inférskaffa primérdata & genom enkétstudier. Orsaken till ait jag vade intervjuer
igdlet for en enkédtstudie & att jag har avgransa mig till at endast behandla tva banker i min
undersdkning och darfor bedomt intervjuer som en mer tillforlitlig datainsamling for att uppfylla
uppsatsens syfte. Av mitt insamlade materid har jag sedan gjort egnatolkningar. Detta har bidragit till
att jag utgatt fran det hermeneutiska synséttet. Vad som karaktériserar detta synséit & att man stdler
helhetsforstaglsen i centrum. Synséttet hivdar ocksa att det & omdjligt at avbilda verkligheten utan
att vara subjektiv i sina beddmningar (Wiedersheim-Paul F & Eriksson L-T, 1991).

2.3 Personligintervjuguide

For att kunna utféra min intervjuguide pa et bra séit studerade jag boken " Att fréga’ av Warneryd m
fl (1993). Vid utformning av intervjufragor finns det en hel del faktorer at ta hansyn till. Jag har
saskilt tagit fasta pa at man bor inleda interviun med stora Gppna frégor for att s smaningom
overga till mer specifika. Med andra ord tillampas en form av "tratteknik”. Eventudla kandiga dler
personliga frégor bor placerasi dutet av intervjun for att pa sa sétt undvika at intervjun och resultatet
paverkas negativt, t ex genom att respondenten kanner obehag efter det att kandiga frégor har gdlts
och fortséttningsvisinte svarar sanningsenligt och dppenhjértligt.

Jag valde att genomforaintervjuerna med 6ppna frégor (seintervjuguidei Bilaga 1). Dettainnebar att
jag gsdlde foljdfragor utifran respondentens svar for at fa en sA klar bild som mdjligt av
problemsituationen. Jag bed6t att varje intervju skulle ha karaktéren av et enskilt samtal. Till hjdlp i
dessa enskilda samtal hade jag en intervjuguide i form av stodfragor. Detta for ait jag skulle erhdla
tillrackligt med rlevant information och for att dla tankta omraden skulle penetreras. De personliga
intervjuerna har gjorts pa tre manliga bankangtéllda (en fran ForeningsSparbanken och tva fran
SEB). Urvalet gjordes genom samtal med bankerna och efter mina 6nskningar kontektade de

lampliga personer att intervjua

1



2.4 Telefon intervjuguide

| syfte att kontrollera dler folja upp svar som varit svéra att forsta och aven fa djupare kunskap for
at pa et béttre sitt uppnd mitt syfte har fyra telefonintervjuer genomforts.  Telefonintervjuerna har
gjorts pa fyra manliga bankanstd|lda (tva frén ForeningsSparbanken och tva fran SEB). Utformningen
och fragestdiningarna i telefonintervjuguiden var konstruerade pd samma sitt som de personliga
intervjuerna fast i antd inte lika manga (se Bilaga 2). Urvdet gdlande telefonintervjuerna gjordes i
samtal med bankerna och efter forfragningar kontaktade de lampliga personer at intervjua.

2.5 Redovisning av intervju personer

De personer som jag intervjuat i denna uppsats & enligt foljande:

Telefonintervjuer ForeningsSpar banken:
ViceVD
Projektledare

Personlig intervju FOreningsSpar banken:

Banktjansteman

Telefonintervju SEB
Chef for Internet | Sverige
Tekniker

Personlig intervju SEB:
Finanddl rédgivare

Chef for kepitalforvaltningen



2.6 Validitet

Vdiditet & synonymt med understkningens giltighet. Begreppet vdiditet kan definieras som et
métinstruments formaga att méta det som méningen avser. Lekwal & Wahlbin (1993) ger Sin syn pa
svarigheterna med validitet och siger att det & omdjligt att med sikerhet avgra om en méametod &
vdid dler inte. For att avgdra om en métmetod & vdid dler g behdver resultatet jamforas med det
fran en annan mémetod som ger helt korrekta métvarden. Om man hade tillgang till en helt korrekt
méametod kan man ju tycka att denna metod borde anvants istéllet for den forsta, inte helt korrekta
méametoden.

Jag bedomer studiens validitet som god, da den personliga intervjuguiden och telefonintervjuguiden
vait helt tillfredsstallande utan att bendva korrigeras under intervjutidens gang.

2.7 Reliabilitet

Relidbilitet & synonymt med undersokningens tillforlitlighet. Det & ett mét pa mémetodens formaga
att motsta dumpinflytande. Lekwall & Wahlin (aa) forklarar pa s 213 begreppet pa foljande sétt:

” Antag t ex om man kunde upprepa en matning ett flertal ganger pad samma person, allt
medan det ” sanna” véardet pa matvariabeln hela tiden ar konstant. Om man da far samma
eller nastan samma métvarden varje gang sager man att méatmetoden har hog reliabilitet. Om

resultaten daremot varierar kraftigt fran gang till gang ar reliabiliteten [&g.”



Intervjusituationerna vid bade de personliga och telefonintervjuerna har varit ostord och intervjuerna
har genomforts i fortroendefull anda. Till min hjdp hade jag, som jag tidigare ndmnde, en
intervjuguide for de personliga intervjuerna, och en annan intervjuguide, for telefonintervjuerna. Dessa
intervjuguider har fungerat som st6d under intervjuernas gang och garanterat att dess information har
varit rlevant. Jag har spdlat in samtliga intervjuer pa kassett och aven fort egna anteckningar under
intervjutiden. Direkt efter varje intervju har jag sammangdlt och nedtecknat den relevanta
informationen. D& liknande resultat uppkommit efter mina egna sammangtainingar av intervjuerna och
genom att lyssna pa kassetterna anser jag att min reiabiltet & hog. Respondenterna fick ocksa ta del
av frégestaIningarna fore telefonintervjuerna vilket ocksa okat undersokningens rdiabilitet.
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"1 begynnelsen var Ordet, och ordet
var hos Gud, och Ordet var Gud.
Detta var i begynnelsen hos Gud.
Genom det har det blivit till, och utav
det har intet blivit till, som &r till”

Evangelium enligt Johannes

Kapitlet ar ett informationskapitel och tar
upp Internets historia, utveckling och
begreppet elektronisk handel. Sedermera
diskuteras bankernas tjansteutveckling,
internetbanker och WAP. Avslutningsvis
tas bankernas betalningssystem Over
Internet.

3 INTERNET oci INTERNETBANKER

3.1 Internet historik

P& 1960-tdet startade en grupp forskare et specidlt projekt. Syftet var att kunna utnyttja befintliga
resurser vid olika inditutioner. Detta innebar att forskare vid ett universitet dler forskningscentrum
skulle kunna utnyttja datorer och annan h&rdvara pa annat hdl utan at behtva vidareuthilda sg.
Trots den harda konkurrensen mellan universiteten gjordes det klat ait samarbete skulle leda
projektet till basta resultat. Resultatet blev fyra stycken datorer utspridda pa olika geografiska platser
som kunde kommunicera med varandra. Ett annat krav som géldes pa néverket var att om
maskiner av nagon anledning inte fungerade skulle de inte paverka de andra. Detta krav och projekt
var sponsrat av USA:s férsvarsindustri, ARPA (Advanced Research Projects Agency). Trots att en
eller flera delar av nétverket dogs ut ,vid exempelvis ett krig, skulle resten klara sig och nétverket
skulle fortsitta fungera. Losningen pa problemet var et datorer inte kopplades upp mot en
gemensam sambandscentral. Ifdl datorerna var knytna till en sambandscentral skulle nétet enkelt



kunna dés ut och i sin tur ledatill ait hela néiverket dutade att fungera. Efter att kopplat ihop de fyra
datorerna pa ett framgangsrikt séit andét sig nu andraingtitutioner med sina datorer. ARPA, som let
projektet, dopte nétverket till ARPANet. Detta ndtverk véxte snabbt och i borjan av 70-talet var det
mgjligt att skicka elektroniska meddelanden (elektronisk post) mellan maskinerna. Elektronisk post
innebér att anvandaren skickar och tar emot e ektroniska meddelanden direkt dver Internet (Nyckeln
till Internet, 1994).

| mitten pa 70-talet startades et konstruktionsarbete pa tva protokoll som heter TCP (Transmission
Control Protocol) och IP (Internet Protocol). Anledningen till detta var att flera nétverk skulle anduta
sg till ARPAnet samtidigt. TCP/IP avser det kommunikationsprotokoll som gdler i Oppna system
och & den gemensamma standarden fér att datorer ska kunna kommunicera med varandra. Detta
protokoll kan jamforas med att vi manniskor pratar ett sorék t.ex. svenska for att forsta varandra
Om en kines skulle fréga oss vad klockan & pa deras sorak, skulle vi givetvisinte forsta vad hanvhon
menade. Det samma gdler for datorer (Nyckeln till Internet, 1994).

Eftersom ARPANet var ett nétverk for bland andra forsvarsindustrin Okade oron Over sakerheten och
bedut fattades om ait fa ett eget natverk. Namnet pa natverket blev Milnet och var fortfarande
sammankopplat med ARPANet fast trafiken dem emellan var drikt kontrollerad. Efter uppdelningen
av ARPAnet myntades begreppet "ARPA Internet” dler het enkdt Internet dyka upp. Den
gemensamma benamningen pa Milnet och ARPAnet blev DARPAnNet dér d:et stod for Defence for
at sammanknyta det till forsvarets inblandning. 1985 borjade en dtatlig organisation i USA ait satsa
pa Internet. Syftet var ait utveckla och forbétra uthildning och forskning pa universitetsniva.
Organisationen hette Nationa Science Foundation (NSF) och pengarna lades bland annat pa inkop
av dordatorer. Dessa var givetvis dyra men NSF ville gora dem tillgangliga till sA ménga indtitutioner
som mgjligt. Fem superdatorer placerades ut runt om USA och uppgradering av de fysiska
kanaerna blev verklighet. Framforallt okade hastigheten fran 56 kbps (kilobits per second) till 1.5
Mbps. Nétet som bildades utgjorde en viktig del av Internet och kallades for NSFNET (Nyckeln till
Internet, 1994).
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Den 2 november 1988 hande ndgot som fick Internet en funderare. Det robusta systemet blev
sxbart. PA en maskin exekverades ett program som samlade ihop information om anvandare,
datorer och nétverk. Informationen anvéndes till att logga in pd andra datorer och upprepade
dérefter samma procedur. Incidenten kalas fér ”the Internet Worm” - effekten. Smittan spreds sg till
tusentd's anvandare och storde trafiken under flera dagar. Milnets och ARPANets and utning sténgdes
av. Efter dennaiincident startades en grupp vid namn CERT (Computer Emergency Response Team)
som fick uppgiften ait dvervaka Internets sckerhet. USA:s forsvarsindugtri kontrollerar inte Internet i
samma utgrackning som tidigare. Nya organisationer har uppkommit och ska se till at Internet
fortsdtter att (Nyckeln till Internet, 1994).

3.2 World Wide Web (WWW)

Tidigare var de flesta sétten att anvanda Internet ganska komplicerade ur anvandarsynpunkt. For att
anvanda sg av exempelvistelnet (for fjarrstyrning av datorer) dler ftp (file trandfer protocol) kravs en
Viss kunskap om datorernas operativsystem och organisationen av datainom dessa. Nar world wide
webb introducerades blev Internet dock mycket mer |&tanvant som i sin tur gjorde att utvecklingen
de senaste dren blivit explosionsartad (Carlsson T, 1995).

Systemet WWW uppfanns i Cern 1991 (Kaakota & Whington, 1996) och mgjliggjorde att text,
bild, ljud och video kan dverfdras via Internet. WWW & den i sirklass snabbaste vaxande delen av
Internet. Det & hér anvandaren besbker olika foretags-, inditutioners och privatpersoners hemsidor.
Forutom overforing av bilder och ljud tilldts en lankning av olika dokument genom s k
"hypertextlankar”. En hypertext lank & vanligtvis et ord, en mening dler en bild pa en sida som
sedan kopplas vidare till en annan sida om anvandaren dubbelklickar pa lanken. Om s nu & fdlet
kommer den nya, Onskade ddan, at laddas in automatiskt. World Wide Web har et
programmerings sprak som heter Hyper Text Markup Language (HTML) som beskriver websidors
utseende och innehdl. For att kunna titta pa WWW behover anvandaren ett klientprogram. Detta
program kallas for Browser (=lasare). Exempel pa Browsers & Netscape och Explorer (Dahlin,
1995).
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1995 utvecklades fler verktyg som fick betydelse pa Internet. Ett av dessa verktyg heter Java. Java
& et programmeringssprak som grundades av James Goding. Med hjdp av Java kan man i vanliga
HTML-dokument spela  upp  animationer, ljud, skapa  bestksréknare  etc.
(http:/Amww.haninge kth.selutb/javaldel 1.htm)

3.3 Internets utveckling

Idag bestdr Internet av en méangd olika dator nétverk som sammanknyts till et stort Gppet system.
Lokala néverk kan kopplas ihop med regionala nétverk som i sin tur kan kopplas ihop med
nationella nétverk, som i sin tur kan kopplas till internaionela ndtverk (Nyckeln till Internet, 1994).
Enligt Kaakota & Whinston (1996) har Internet sdedes mer dler mindre vaxt fran sin traditiondla
roll som forskningshjdpmedd till at bli ett marknadsinstrument & néringdivet. Orsakerna till den
snabba kommersdiseringen av Internet & dess mdjlighet till globa synlighet och kommunikation med
manniskor och féretag | hela valden i &en de met avldgsna landena | et
kommunikationsperspektiv har Internet gjort att vérlden har blivit mindre. Mindre foretag far storre

chans att hédvda sig mot de stérre med hjdp av Internet.

Ordet Internet betyder "nétverk av néiverk”. Dettainnebér at det inte finns ndgon direkt dgare vilket
medfor at vem som helst som har tillgang till ett Internetabonnemang kan kommaét i princip dlt som
finns pa nétet. Det finns emdlertid vissa sammandutningar och foretag som styr och administrerar
olikaddar av néet (Dahlin, 1995).

3.4 Elektronisk handel

Med Internet som hjdpmedd kan foretag sdja sina produkter dler tjanster direkt pa nétet.
Elektronisk handd forknippas i stort med ait kdpa och sdlja information, produkter och tjanster via
datandtverk. Genom ait anvanda 9g av dektronisk handd kommer féretag att minska sna
kostnader, utféra snabbare kundkontakter, minska pappersdokument inom féretagen genom 6kning
av dektronisk post och férbéttra sna kvaitetstjanster (Kaakota & Whinston, 1996).



Det finns olika marknadsplatser pa Internet d&r kopare och sdljare méts. For att framja forsaljning
finns det olika typer av gdlerior som kalas for elektroniska marknadsplatser. P& dessa platser
mats olika organisationer for att silja, kOpa varor och utbyta tjanster av varandra. | Sverige finns det
manga elektroniska marknadsplatser. For att namna négra: Telias Passagen och Posten Torget. Har
pd dessa plaser kan foretag hyra butiksutrymmen for exempelvis sina produkter dler
marknadsforing. Pa marknadsplatserna & det meningen att kunna handla lika enkelt som i en verklig
butik. Fordelen med gdleriorna & at anvandarna kan vandra omkring pa gdlerian och handla pa
impuls. Ofta knyter de eektroniska marknadsplatserna till g publik som & intresserade av bland
annat utbud av nyheter, forsaljning, underhdining, samtaskaféer etc (Dahlin, 1995 ; Ekholm, 1997).

3.5 Banktjansters utveckling

Banker har dltid varit beroende av sina kunder. Déarfor & det inte kongtigt att bankerna altid jobbat
nara Sna kunder i sin utveckling. En tidigare Strategi for banker var att locka sina kunder genom att
finnas pad manga platser. Kunden kunde enkelt och snabbt na sitt kontor vid behov. Sedan
utvecklades bankomater for att uttka utbudet av tjangter till kund. Efter bankomaterna utvecklades
bank pa telefon. Kunden kunde enket anvanda telefonen genom  knapptryckningar for olika
funktioner via en réststyrd meny. Denna telefonbank gjorde att kunden kunde na banken oberoende
av tid och plats. Isdlet for att ga till banken och utféra sina drenden kan de nu goras direkt via
telefonen (http:/Mmww.i94emgl.idand.liu.se edlinternet/huvud.html).

3.6 Internetbanker

Internet har givit de svenska bankerna ett nytt media at marknadsféra sg i och erbjuda tjanster
genom. Med Internets expandering har det sedan 1996, i Sverige, blivit mgjligt for privatpersoner
och foretag att anvéanda nétet for sina bank&renden. Den forsta Svenska Internetbanken att komma
ut pa nitet var Ostgotabanken och den startades i november 1996. Darmed slog de SEB och
ForeningsSparbanken pd madlinjen. SEB satade sin Internetbank i december 1996 och
ForeningsSparbanken kom igang i mars 1997. En Internetbank ger banken sina kunder majligheten
alt anvanda deras tjanster grafiskt via en persondator och uppkoppling mot Internet (Karlsson &
Lundgren, 1997).
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| affarsvarlden pdpekas foljande att bankerna forsoker kontinuerligt dra ner pa kostnaderna genom
at minska folks beroende av bankkontoren. Introduktionen av telefonbanker har paskyndat
utvecklingen. En Internetbank & egentligen bara ett naturligt steg efter telefonbanken, med samma
typer a tdnger och information som tas in med oOga iddlet for med Ora
(http:/Mmww.afv.sefartiklar/96-37/96-37-specfinans10.html).

Enligt Anders Moalin (1999) har antdet tillgangliga tjanster pa Internetbanken utvecklats sucoessivt
sedan darten. De forsta bankerna erbjod inte lika méngatjanster som idag finns tillgangliga pa nétet.
Bankerna har ocksa kommit olikalangt i utvecklingen av tjangter pa Internet.

Internetbankerna har blivit ett annat st att frambringa en kand utéver de traditionella kontoren.
Kunden kan gav gora éverforingar, betaa rékningar, kopa aktier och fonder, fa en bra dversikt
Over sna konton m.m. Internetbanken har precis som telefonbanken Gppet dygnet runt men kan

erbjuda betydligt béttre Gverskadlighet for kunden (Bankboken, 1999).

Enligt Peter Nordblad pa ForeningsSparbanken pdpekade han att det finns tva olika typer av
Internetbanker. Den ena har inte nagot fysiskt kontor utan existerar endast virtuellt pa nétet. Den
andra typen utgér en alternativ forsdljningskand till telefonbanken och det traditiondlla kontoret,

vilket & den vanligast férekommande.

En bank, som till antalet kunder, blivit den tredje sérsta banken pa Internet mét i antalet kunder
heter IKANO-banken. Grundaren till banken heter Ingvar Kamprad. Banken har endast ett kontor
med 120 angtdllda och en Internetbank som utgtr hjértat i organisationen (Computer Sweden, nr 78,
1999).

Fredrik Engstrom (1999) menar at nu har ven telefontjansterna blivit tillgangliga pa Internetbanken.
Dessa banker har kommit for att stanna. Darav blir det 8n viktigare att hénga med i utvecklingen

inom detta omrade.



3.7 WAP - betaltjanster 6ver mobiltelefon

WAP (Wirdless Application Protocol) & den senaste tekniken for banker att ta Sig an. WAP &
kongtruerat for att kréva minimal datatrafik och for at kunna visas pa en liten sk&rm. Dérav blir
tekniken med detta hénseende perfekt for mobiltelefoner. Tekniken & inte knuten till ett visst
Overforingssit, sdsom mobiltdefoni, utan kan anvandas vid exempelvis en vanlig modemuppkoppling
och har ett eget protokoll som heter Wirdless Markup Language (Computer Sweden, nr 92, 1999).

Enligt Lars Ekstedt och Gert Engman (1999) & syftet med WAP bland annat att Oka tillgangligheten
av information pa Internet for mobil kunder vid exempelvis rérande av tjanster. Bankerna forsoker
idag at utveckla olika former av betaningstjanster som innebér att betaningar kan erléggas med
mobiltelefon antingen Over Internet dler vid butikskassor och/ dler andra betaningsstélen. Hera
banker i Sverige arbetar fOr att utveckla denna teknik. For att sdkerheten ska bli stor vid
anvandandet av den nya tekniken kombineras den med bankernas SET-Standard (se avanitt 3.8.1

nedan).

3.8 Bankernas betalningssystem 6ver I nternet

Foljande kommer jag att redogdra for det eektroniska betaningssystemet SET. Givetvis finns det
flera stycken olika betalningssystem for elektronisk handel pa Internet. For ait namna négra: First
Virtua, Mondex och Digicash.

Varfor jag inte tar upp fler beror pa att en separat redogorelse for var och ett ter sig bli verflodig i
denna uppsats. Jag kommer att fokusera vid SET:s eektroniska beta ningssystem eftersom SEB och
ForeningsSparbanken vat at anvanda detta system.
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3.8.1 SET (Secure Electronic Transactions)

Eftersom Internet har en anarkistisk struktur har det varit svart att finna ett sskert system for
betalningar Gver nétet. |dag finns det konkurrerande losningar for att gora transaktioner pa Internet
(Dahlin, 1995). P& grund av starka ekonomiska intressen sker denna utveckling mycket snabhbt.
Manga dataforetag, banker, sukhus etc hdler kontinuerligt pa ait utveckla nya betalningssystem pa
Internet. Problemet knyts ofta till at skerheten vid betaning Over Internet inte & tillrécklig
(Kaakota & Whinston, 1996).

SET & en teknisk standard for sékra kontokortsbetalningar 6ver Internet. Projektet drivs gemensamt
av kontokortsforetagen Visa och MasterCard i samarbete med bland annat IBM, Microsoft och
VeSgn. | Sverige har fyra banker anpassat Sg efter SET-standarden. Dessa & PostGirot,
ForeningsSparbanken, Handelsbanken och SEB (Computer Sweden, nr 65, 1996). De tekniska
specifikationerna & Oppna vilket innebér &t andra foretag kan anvénda sig av dessa i utveckling av
betal ningssystemen och programvara utan ait betala négra licensavgifter.

SET kombinerar flera kryptografiska tekniker bland annat digitala Sgnaturer och digitaa certifiket.
Systemet & tankt att kryptera kontokortsinformationen s att denna inte kan 1asas av obehdriga.
SET krypterar och dekrypterar finangel information. Ordet kryptering innebér att &ndra begriplig
data till obegriplig det vill siga omvandla klartext till kod. Dekryptering & motsatsen det vill s\ga
omvandlakod till klartext (Loshin & Murphy, 1997)

3.8.2 Digital signatur

En digita signatur gor det majligt att akthetsbevisainformation pa Internet. Den kan jamfdras med en
vanlig handskriven sgnatur fast & eektronisk i gtt utforande (Kaakota & Whingon, 1996). En
uppgift som den digitala Sgnaturen har & ait setill at information (data) som skickas mdlan sindare
och mottagare inte forandras Gver tiden. For att en ssker transaktion ska genomféras maste
informationen krypteras SA att obehdriga inte kan |&sa informaionen (Bjdkeskog & Johansson,
1998).



Anders Molin och Fredrik Engstrom (1999) pdpekar att for att genomfora en betaning, en
overforing, kopa dler sdja aktier och fonder anvander sig kunden av en digita signatur for att pa sa
st kunna bekréfta aktuell transaktion. Digitala Sgnaturer anvands  for att identifiera och verifiera
kunden vid transaktiondtillfalet. For att kunna genomfdra en signatur kravs det pa SEB att kunden
har ett digipass och pad ForeningsSparbanken en sikerhetsdosa. Dessa dosor & inte fysiskt
kopplade till en bestamd dator utan kan medtagas ditt kunden onskar ait genomfora sin aktuella
transaktion.

3.8.3 Digitalt certifikat

Vid betaningar enligt SET vill man, som den ena parten, kunna kontrollera att den andra parten
verkligen & tillforlitlig. Man kopplar da in en tredje part som kalas for en certifieringsorganisation
(Cetificate Authority) som i dn tur har till uppgift at verifiera den andra paten. En
certifieringsorganisation kan definieras som en organisation, fran den privata dler offentliga sektorn,
som & &gnad at fylla behovet av en betrodd tredje part i dektronisk handel genom att utfarda
digitala certifikat som bestyrker négon aspekt av en person. For att bli verifierad krévs innehavandet
av et certifikat. Ett certifikat kan i Sn tur definieras som ett elektroniskt dokument som forst,
identifierar den utférdade certifieringsorganisationen for att sedan beskriva dler identifiera en
egenskap hos den certifierade (http://mww.law.miami.edu/~froomkin/articles'trusted.htm)

3.9 Brandvaggar

Det mest accepterade nétverksskyddet & en skiljemur, en brandvégg, mellan foretagets nétverk och
yttervérlden. Termen brandvagg stér i grunden for en metod att placera en dator dler router mellan
nétverket och Internet for att kunna kontrollera och Gvervaka dl trafik melan yttervarlden och det
lokala nétverket. Utmérkande for systemet & att datorn ler routern tilléter foretagets anvandare full
tillgéng till tjanster pa utsidan. Tillgang fran utsidan sker déremot salektivt via olika identifieringskoder
(Kaakota & Whinston, 1996).
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" It is the theory which decides what we
can observe”

Albert Einstein

| denna delen ger jag en forklaring till
min valda teori, SMOT-analys. Sedan
ges enforklaring till begreppen
strategi och mal och strategi och
planering.

4 TEORETISK REFERENSRAM

4.1 Swot-analys

For att beskrivavad en SWOT-analys & har jag anvant mig av Boseman & Phataks (1989) teorier.
SWOT-andysen kan anvandas for att andysera ett foretags Situation. | der} behandlas foretags
mdjligheter, hot, styrkor och svagheter. Med analysen som st6d kan sedan foretaget hitta en baans
mellan dessa faktorer och i forekommande fall anvanda sna starka sdor till att utnyttja mojligheterna
och skydda sg mot eventuella hot.

Stommarna i SWOT-analysen innebér att forandringar i den yttre miljon sdsom ekonomiska
trender, teknologisk utveckling etc ger upphov till forandringar inom den aktuella branschen.
Detta faktum genererar i Sin tur nyamajligheter och hot for foretaget.

Framgangsfaktorer fas fram framfordlt via de nya méjligheterna och hoten och paverkas av

foretagets konkurrenssituation, marknadens intradesbarriér for eventuela konkurrenter till den

aktudla marknaden, produktens och/dller tjanstens subgtitut etc.
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Genom att matcha framgangsfaktorerna mot resurserna och foretagets kompetens far ledningen en
béttre uppfattning om gitt féretags styrkor och svagheter. Resultatet av denna andlys utgér grunden

for formulering och utforande av framtida strategier.

FIGUR - Grundstommarnai en SWOT-analys
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Yitre Forandringar mojligheter
Miljo inom branschen och

hot

Formulering och
- utférande av

Framgéngs- framtida strategier
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— och
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Kalla: Boseman G & Phatak A, Strategic Managment - Text and cases, s.24, 1989
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4.2 Strategi och mal

Strategi kommer fran det grekiska ordet strategos och betyder ”generdkonst dler "krigfdring i
stort”. Generdllt innebér strategi "kongten ait utnyttja foretagets resurser i syfte att uppna foretagets
md”, det vill siga hur mdlen ska uppnas. | strategiarbetet formuleras utéver strategier &ven ma. Nar
t ex et foretag presenterar Sn masitning, kompletteras masdttningen ofta med Strategierna for att
uppna dessamd. Vid en presentation av ett foretags strategier relateras dessa oftatill verksamhetens
md. Att gbra en strategi innebdr ocksa att man forsoker forutsaga hur framtiden kan komma att se ut
(Bengtsson & Skarvad, 1991).

4.3 Strategi och planering

Behovet av drategisk planering sammanhanger framféralt med den dlt snabbare forandringstakten i
foretagens omvérld. Den nya teknologin, nya konsumtionsvanor, ny laggtiftning utgor till stor ddl att
omvérlden foréndras. Med hjdp av drategiplanering okar det ett foretags medvetenhet om dessa
forandringar. Det Okar foretags mdjligheter att anpassa och forandra Sin verksamhetsinriktning och
Stt arbetssdit till dessa foradndringar samt effektivisera utnyttjandet av foretagets olika resurser
(Olsson & Skarvad, 1997).
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"May every young scientist remember...
and not fail to keep his eyes open for
the possibility that an irritating failure
of his apparatus to give consistent
results may once or twice in a lifetime
conceal an important discovery."

Patrick Blackett

Har finner l&saren studiens resultat. Forst
ges en kort foretagspresentation for att
sedan beskriva bankernas Internetbanks-
tjanster. Efter detta redogdr jag for
resultatet som uppkommit i situationsanalys
for att slutligen diskutera framtidsvisioner.

5 RESULTAT

| resultatavenittet kommer jag att presentera resultatet av mina personliga intervjuer och
telefonintervjuer. N&r jag forklarar vilka tjanster som finns tillgangliga idag pa Internetbanken och
vilken higtoria bankerna har jag férutom intervjuerna anvant mig av foljande icke publicerat materid:
"S3 hdr anvander du ForeningsSparbanken via Internet privat, (1999)”, "Vakommen till det nya
Internetkontoret”, "En guide till SEB:s produkter och tjdnster”, "Intryck, (1999)", "Bankboken
(1999)" och  "Digipass 300 - Anvandamanud”. URL-adresserna (http://www.seb.se ;
http:/mww foreningssparbanken.se) har  ocksa  awants  liksom  kompendiematerid
" Foretagetsstyrning” frén Uppsda universitet,

| resultatavsnittet kommer jag forst att ge en foretagspresentation Gver de tva banker jag valt. Jag

ansr detta viktigt eftersom bankerna skiljer sig & gdlande storlek, antalet kunder, antalet anstdlda
etc.
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5.1 Foretagspresentationer

5.1.1 FOretags presentation - FOreningsSpar banken

ForeningsSparbanken bildades i november 1997 da Foreningsbanken och Sparbanken gick
samman. Bankens gemensamma historia strécker sig anda tillbaka till 1820. D& bildades landets
forsta Sparbank i Goteborg efter europeisk forebild. Sparbanken fick snabbt faste och véxte till 498
banker & 1928. Dérefter borjade de da sig samman for att bli starkare. Nar Sparbanken Sverige
bildades 1992 valde narmare 90 sparbanker att fortsitta vara fristdende banker italet for att
samarbeta med Sparbanken Sverige. 1995 noteras Sparbankens Sverigeaktie pa Stockholms
fondbdrs.

Foreningsbankerna hade dtt ursprung at se till jordorukets vaxande kapitabehov. Den férsta
jordorukskassan hildades 1915 i Vagerhaninge utanfor Stockholm. Fran 1915 hette
Foreningsbanken Jordbrukskassan men éndrade namn 1974 till Foreningsbanken. 1992 ombildades
Foreningshbankerna till ett sammanhdllet bankaktiebolag. Vid den tidpunkten fanns det cirka 350
lokala Foreningsbanker.

Nar fusonen med Sparbanken genomfordes, till ForeningsSparbanken, forvarvade de fristéende
spabankerna i de flesta fal Foreningsbankens kontorsrorelse pa sin ort. 1994 noteras
Foreningshankensaktien pa Stockholms fondbors. | november 1997 bildades ForeningsSparbanken
formellt och aktien kunde handlas pa Stockholms fondbors.

ForeningsSparbanken anvander teknik for att hjdlpa sna kunder med banké&renden med tjanster som
Internetbank och telefonbank. For foreningsSparbanken & Norden och Ostergoomrédet en del av
bankens intressesfar. Ambitionen & att stérka bankens stélning i dessa omréden. | Finland har
ForeningsSparbanken utvecklat en strategisk alians med lokala spar- och féreningsbanker genom
samverkansavtal och 25 procents delagarskap i finska Aktiabank. | Norge har banken ingétt avta
med norska SpareBank1Gruppen om att bilda en drategisk alians genom samarbetsavtal och 25
procents delagarskap i SpareBank1. Vidare ager banken 49,98 procent i Hansapank i Estland och

28



en dd i Bank Handlowy i Polen. ForeningsSparbanken kommer att placera egen persond i de
delégda bankerna.

ForeningsSparbanken har idag 650 kontor och finns 6ver hela landet med ca. eva tusen angtdlda.
Utover detta kommer de fristdende sparbankerna som har 340 kontor. Malet & att 99% av ala
bedut skafattas i den lokala banken, av de som kénner till den lokaa marknaden.

ForeningsSpar bankens affarsidé & att vara det mest naturliga bankalternativet for privatpersoner,
lantbruk, sm& medelstora foretag, kommuner, landsting och rikstéckande organisationer, samt ett
begransat antal storre foretag.

Idag har ForeningsSparbanken 370 tusen Internetbankskunder. FOreningsSparbankens VD och

koncernchef heter Goran Alstrom.

5.1.2 Foretagspresentation — SEB

Stockholms Enskilda Bank grundades 1856 av André Oscar Wallenberg som den férsta
privatbanken i Sverige. Stockholms Enskilda Bank fick konkurrens fran Skandinaviska
Kreditbol aget, sedermera Skandinaviska Banken, som startar sin verksamhet i Goteborg & 1864.

Ar 1972 dog sig Stockholms Enskilda Bank och den Skandinaviska Banken sig sammean i en fusion.
Efter fusonen fick banken namnet Skandinaviska Enskilda Banken (SE-banken). Den drivande
kraften for samgdendet var den hogt aktade affarsmannen Marcus Wallenberg. Den nya banken
hade 6730 angtédlda pa 393 kontor och en val etablerad kundbas med goda relationer med manga
av Sveriges storsta foretag. Efter fusionen borsintroducerades den nya aktien pa Stockholms
fondbdrs. 1997 koper SE-banken forsakringsbolaget Trygg-Hansa. Nya varumarket for SE-banken
blev akronymen SEB. Anledning till bytet & att ett sddant namn, SEB, passar béttre for den
internationella marknaden.
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Banken har kdpt upp ABB Invesment Managment och g& in som deldgare i de badtiska bankerna
Ees Uhispank i Estland, Latvijas Unibanka i Lettland och Vilniaus bankas i Litauen. 1999 kdper
SEB den tyska banken BfG. Med kopet av denna bank blir SEB numera en europeisk bank. Det
innebér enligt SEB at mer an hdften av bankens medarbetare & 2000 kommer att finnas utanfor
Sveriges granser. | och med att banken kopte BfG har sex tusen angtdlda tillkommit organisationen.

SEB har idag 350 kontor runt om i landet och har tolv tusen angtédlda. Bankens md & at skapa
varde och engangemang for sina kunder genom ledande av kompetens och |angsiktiga relationer.

SEB:sforetagsvision & att bli ledande pa finansdlatjanster i norra Europa

Idag har SEB 360 tusen Internetbankskunder. VD och koncernchef for SEB heter Lars Thurell.

5.2 FoéreningsSparbankens | nternetbankstjanster

5.2.1 Vardagsekonomi

Kunden f& pa Internetbanken en dverblick 6ver vilka tjianster och aktuella innehav pa konton som
hanvhon har i ForeningsSparbanken. Information finns ocksa om eventuela lan. Ansdkan om lan kan
goras via Internetbanken. Kunden kan gora overféringar mellan egna och gemensamma konton i
ForeningsSparbanken, till andras konton inom banken och till konton i andra svenska banker.
Oveféringar till andra banker & avgiftsbelagda fast med undantag av de som har sparkonto i
ForeningsSparbanken. Kunden kan pa egen hand lagga till och ta bort eventuella mottagare av
Overforingen. Maxbeloppet for en dverféring mellan egna konton & 250 tusen kronor vid et och
sammatillfale. Vid éverforing till ndgon annans konto oavsett bank & maxbel oppet ocksa 250 tusen

kronor.

Betaning av rékningar till betalningsmottagare, uppléggning av betaningsmottagare, s  historiska
betalningar som tidigare gjorts (upp till 13 manader bakét i tiden) samt redan genomférda betaningar
kan utforas via Internetbanken. Maxbelopp for att utfora en betaning ligger pa 250 tusen kronor per
tillfdle. Betaningstiden & 1 respektive 2 bankdagar till post respektive bankgiromottagare (bankdag
& den dag som inte & 106r, -son, - dler helgdag). Man kan ocksa fa rakningar skickade e ektroniskt



igdlet for i sedvanlig ordning hem i breviddan. Ansdkan kan direkt utforas av kund pa
Internetbanken.

5.2.2 Fonder och pensonssparande

Kunden méste inneha ett fondkonto for att kunna handla med fondandelar via Internet. En dversiktlig
information Over kundens fondinnehav ges. Kunden kan pa egen hand kdpa, sdja och byta
fondandelar i Roburs aktie och rantefonder. Information om fonder, kursutveckling, aktudla avgifter
m.m. finns tillgangliga for kunderna. Max beloppet for att kdpa, sdlja eler byta fondanddar & lika
gtort har som vid éverforing och betalning det vill siga 250 tusen kronor. Kunden kan ocksa skéta
och f& information om Stt pensonssparande samt genomfora forandringar i fondfordelningen i
pens onssparandet via | nternetbanken.

5.2.3 Borsnformation och aktier

For att handla med aktier f& ForeningsSparbankens kunder anvanda en utomstdende organisation
som heter Net Trade. Net trade & bankens natmékleri dér kunder kan kopa, byta och sdlja aktier.
Maxbeloppet for att sdlja, kOpa och byta aktier & enligt Net Trade tre miljoner kronor per dag.
Denna sida & berikad med information om aktier fran Stockholms fondbors och aktiehandel kan
dven goras pa den norska marknaden. For att kunna handla med aktier behdver kunden en
aktiedepa som kan ordnas genom att kontakta ForeningsSparbanken. Kurtageavgiften (= avgift vid
kdp och forsdjning av aktier) & 0,13 procent. Varje transaktion som utférs vid ndtmékleriet kostar
95 kronor. Vid forlustaffar kostar det dock inga pengar for transaktionen vid forsdjning av aktier.
Tips, rad och ekonomiska andyser kan fas pa Net trade for aktiehandlare. Om kunden &
intresserad av aktier finns ocksa en grundldggande aktieskola.

5.24 Forsakringar

ForeningsSparbanken ger kunden tillgang till kapital- och pensonsforsakringar ver Internet.
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5.2.3 Ovrigt

Didogen & en matesplats som banken tillhandahar for sina kunder. Kunden kan skicka fragor il
banken och gbora ansbkningar rorande exempevis individudlt pensonssparande dler
kapitalforsskringar. Information om artiklar och erbjudanden som banken ger kunden for tillfdlet
finns tillgangligt. Elektronisk handd & majlig pa Internetbanken dér elektroniska marknadsplatser
finnstillgangliga. Vid betaning av exempevis en vara kopplas kunden upp och genomfor betalningen
via bankens sékerhetssystem for betaningar. Demoverson Over hur Internetbanken fungerar kan
provas av t ex potentiella kunder pa Internetbanken.

5.3 SEB:s Internetbankstjanster

5.3.1 Vardagsekonomi

Kunden f& en dversikt éver sinakonton och innehav i SEB. Overforingar kan goras mellan egnaoch
andra konton. Att flytta pengar mellan sina konton dler till andra kunder som har ett SEB konto &
avgiftsritt, i ovrigt f& man betda For at éverfora mellan egna konton & maxsumman 500 tusen

kronor medan maxsumman vid forflyttning till andra konton & 200 tusen kronor.

Nér kundens inbetalningskort (rékningar) kommer kan man né&r som helst logga in pa Internetbanken
och l&ggain betaning av dem. Kunden anger gdv vilken dag rékningen ska betaas oavsett om man
anvander postgiro dler bankgiro. Maxbeloppet for att betda en rékning & 200 tusen kronor.
Betaningstiden & en dternativt tva bankdagar till post respektive bankgiromottagare. Pa
Internetbanken erhdlls en bra Gversikt Gver vilka rékningar som & betalda och vilka som ligger och
vantar pa att betdlas. Mdjligheten att se historiska betalningar finns. Kunden kan upp till 45 dagar
bakdt i tiden se sSna betaningar. Om kunden onskar g& det att andra betaningsdatum pa
rékningarna efter eget behov. Vill kunden |8na pengar i banken kan harnvhon ansdka om detta genom
at fyllai ett formuldr och skicka ivag det via dektronisk post. Eventud| skuld, réntesatser etc finns
ocksatillgangliga for kunden.
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5.3.2 Fond- och pensionssparande

Kunden kan skéta sitt fondsparande pa Internetbanken och kan exakt se hur sparandet utvecklas
dag for dag. Onskas forandringar i sparandet & detta givetvis ocksa majligt. Upplysningar ges fran
dla svenska fondférvatare inklusve SEB’s. Kunden kan hér kdpa, byta och sdja fondandelar och
gora extrainsdtningar, forandra manadssparande dler sdja en dd av  fondinnehavet.
Pensionssparande kan skotas direkt pa Internetbanken liksom for andringar av fondfordelningen i
pensonssparandet. Information om fonder och pensonssparande finns direkt tillgangliga pa
[ nternetbanken.

5.3.3 Borsinformation och aktier

SEB har utvecklat sitt eget natméakleri pa Internetbanken. For att kunna kopa och sdlja aktier maste
kunden inneha en aktiedepa hos Banken. Aktiehandeln & knutnen till Stockholms fondbdrs. Kunden
kan kopa, byta och sdja for max 500 tusen kronor per dag via Internetbankens namékleri.
Kurtageavgiften & 0,3 procent. Varje transaktion som utfors vid némékleriet kostar 100 kronor.
Vid forlustaffar kostar det dock inga pengar for transaktionen vid forsdljning av aktier. Kunden har
mycket information ait erhdlla sdsom finansidla nyheter, utforliga kommentarer och rad fran SEB’s
andytiker och kursinformation om svenska vérdepapper noterade pa Nyse och Nasdag. For att
erhdla en aktiedepa kréavs en ansokan till banken. Det finns &ven en aktieskola med réd och tips for
den intresserade. Information om finangdla nyheter och ekonomiska andlyser finns direkt tillgangliga
pa Internetbanken.



5.34 Forsakringar

P& Internetbanken sammanfors SEB’s och Trygg Hansas bank- och forsakringstjanster vilket
resulterat | ett antad nya funktioner. H& finns mdjligheter att ansbka om forsdkringar (t ex
olycksfdlforsskringar) — bade sakforsskringar (vila, lagenhet, bil och bd) och liv- och
pensonsforsskringar. Ansbkning kan goras direkt via Internetbanken. Information om olika
forsskringar finns pa Internetbanken.

5.3.5 Ovrigt

Det blir vanligare att handla varor pa Internet genom eektronisk handdl. SEB tillser &ven kunderna
med marknadsplatser och egna erbjudanden som & specifika for SEB’s kunder pa Internetbanken.
Det sstnamnda innebér t ex att ett utomstdende foretags hemsida ligger bakom SEB’s brandvaggar
och finns direkt tillgangliga for kunden pa Internetbanken. Foretaget vill pa detta st erbjuda
kunderna fler Internettjanster till rabatterade priser genom avtal med foretaget. | dagdaget kan
kunden bestdla resor pa Internetbanken vilket inte varit méjligt tidigare. Marknadsplatserna som
SEB har & kopplade till sékerhetssystemet ifdl en kund vill betala direkt Gver Internet. For kunder
som & intresserade av att prova hur Internetbanken fungerar finns det en demoverson som kan

provas.

5.4 SWOT-analys

SWOT andysen for Foreningssparbanken och SEB har gjortsi en och sammaanays.

5.4.1 Analysav MOJLIGHETER

Utveckling av tjansteutbudet

Internettjdnsterna técker helt de traditiondla tjansterna som idag erbjuds av bankerna. Detta innebér
att kunden i praktiken inte har nagot behov av ait kontakta banken personligen for att utfora sina
bank&renden. Bade ForeningsSparbanken och SEB utvecklar fler tjangter kring Internetbankerna.
Ett exempd & dessa marknadsplatser som enbart finns tillgangliga for Internetkunder. SEB har tagit
ett steg langre med at utveckla sina tjanster mot kunderna pa Internetbanken. Genom at ta in



foretag bakom deras brandvéaggar och integrera dessa i Internetbanken okar de sitt tjansteutbud an
mer. ForeningsSparbanken & trakterade av idén och fdljer intressant SEB:s utveckling pa omrédet.
ForeningsSparbanken pdpekar dock, att &ven en utdkning av liknande tjanster & intressant sasom att
ge kunden tillgang till kop av livemedd direkt pa Internetbanken.

Teknol ogisk utveckling

Nya teknologier utvecklas kontinuerligt. Bade ForeningsSparbanken och SEB ligger langt franme i
den teknologiska utvecklingen och har erfarenhet och tillgang till den kompetens som krévs for at
aven i fortsittningen hdnga med i konkurrensen. Man foljer kontinuerligt med utvecklingen av nya
teknologiska tjanster. Bankerna anser ocksa att det & viktigt att Internetbankerna effektiviserar den

redan existerande tekniken.

Inter nationella marknaden

SEB och ForeningsSparbanken har investerat mycket pengar pa IT-lésningar for at utoka sina
tjanster mot kund. Internetbanken har blivit et nytt sitt ait nd kunder pa avstand. Detta skapar
givetvis inte bara forddar for den nationdla marknaden utan &ven for den internationdla. Vid en
internationll satsning har béda dessa foretag goda mdjligheter at lyckas eftersom de ligger langt fram
i utvecklingen jamfort med ovriga véarlden. De har skaffat Sg stor erfarenhet och kompetens inom
omradet vilket & en forutsdtning for ait kunna konkurrera pa den globaa marknad som Internet
erbjuder. Kunskap och erfarenheter skapas genom standigt krav pa utveckling inom omradet och
kompetensen dkar genom kontinuerlig uthildning av persond vilket & nodvandigt for att bibehdla
och utveckla bankernas Internet verksamhet.



5.4.2 Analysav HOT
Konkurrens

Konkurrenssituationen for banker har tkat i och med verktyget Internet. Det finns idag banker som i
dora drag bygger upp sSn verksamhet kring Internet. Fler féretag och organisationer ser
vingmajligheterna i att skapa en Internetbank. Detta medfor att nya konkurrenter uppkommer som
tidigare inte existerat. En anledning & att det & forhdlandevis enkdt at starta en bank pa nétet och
personer eler foretag, som har mycket kapita, ser vingmgjligheterna i att skapa en bank. Ett
exempel pa detta & IKEAS IKANO bank som arbetar mot gavbetjaning dér Internetbanken utgor
hjartat i organisationen. Allt dettainnebér att intrédesbarridren till internetbanker & |3g for foretag,
vilket i sin tur innebér et hot for bankernas verksamhet. IKEAs IKANO bank & et exempel pa ett
substitut p& marknaden gentemot bankernas Internetbanker.

Databrott - Sikerhet

Databrott & et hot for dla banker idag. Manniskor som begdr brott & som alom bekant ingenting
nytt i vérldshistorien. Det & viktigt at skydda sig fran avlyssningar av 6verforingar, fysisk averkan pa
datakommuniktionsutrustning, intréng i datasystem, bedragerier mm. For att komma si ndra 100%
sikerhet som mgjligt & det viktigt at ha tillforlitliga sysem. Skerheten idag & déremot inte
garanterad for framtiden. Nya tjanster fortsétter att utvecklas och det finns dltid en risk att obehdriga

personer bryter Sg igenom systemen dler genom brandvéggarna.

Otillracklig attraktionskr aft gentemot kundgrupper

Ett av de dlvarligaste hoten & om bankerna inte kan locka sina olika kundgrupper &t anvanda
internet i den utstrackning som planerats. Antalet internetkunder okar standigt, men om bankerna nar

dlasnakunder & an silange osakert. Hoten kan se lite annorlunda ut mellan bankerna.

Foreningssparbankens Internetbank anvands till stor del av en yngre kundgrupp. Dess anvéndare &
aven ofta kunder som tidigare har anvant sg av betalningstjanger via teefonbanken. De kunder som

tidigare inte har anvant betaningsjanster har n sAlange inte néits i négon hogre utstrackning.



SEB har informerat att de inte har dennatyp av problem utan har en kundgrupp som bestar av bade
ddre och yngre. Kunder som nyttjar SEB:s Internet bank tenderar inte heller at ha haft
betalningstjander tidigare. En stor andel av kunderna utfér emellertid banktjanster pa bankkontoren
istdllet for Internetbanken. Behovet av at locka fler kunder till Internetbanken kvarstér altsa.

5.4.3 Analysav STYRKOR

Tillgéngligheten

Tillgangligheten & négot som béda bankerna ser som en stor fordel med Internetbanker. Att kunna
genomfora betalningar dygnet runt, nér det passar och var som helst dér det finns en dator anduten
till Internet har givit en mycket god respons fran kunderna. Bankerna kan idag erbjuda kunderna
mGjligheten att via Internet skéta hela sin privata ekonomi direkt fran hemmet istdlet for att uppsoka
de traditionella kontoren. Kunderna har mgjlighet att utféra banktjansterna oberoende var kunden
befinner 9g eftersom sékerhetsdosan dler digipassen & en fysisk enhet som |&t kan medtagas.

Lagre kostnader

Att kunderna anvander Internetbankstjanster innebér |&gre administrativa kostnader for bankerna,
vilket bidrar till 6kade vingter, som t ex kan anvandas for vidareutveckling av Internetbankerna. Aven

kunden har fordd av att utfora tjansternavia Internet da avgifterna for tjansterna & lagre.

Siker heten

Foreningssparbanken och SEB arbetar med ett betalningssystemsystem som heter SET. Bankerna
har vat detta sysem for de anser at dess rigorésa krypteringsmetoder & mycket pditliga vid
kontokortsbetalningar Gver Internet. SET kan aven hantera, som tidigare ndmnts, digitala sgnaturer
och digitda certifikat, vilket ur sékerhetssynpunkt anses tillforlitligt. Bankerna skyddar sna kunder
genom att anvanda digipass och stkerhetsdosa vid betalning eler dverféring via Internet.

Sakerheten kan ocksa upplevas som ett hot (se avanitt 5.4.2) men att genomfora betalningar genom

at awanda SET, digitda dgnaurer dler digitda cetifika ger enligt béde SEB och
ForeningsSparbanken okad sikerhet. An silange & SET ett sikert betalningssystem Gver Internet.
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Pedagogiken gentemot vana dataanvéndare

For de kunder som innehar datakunskaper & Internetbankernas hjdpfunktioner tillrackliga for
kunden for att kunna anvanda banken pa ett enkdlt sét. Bankerna har forsett I nternetbankerna med
hjdpfunktioner om problem skulle uppsta vilket underéttar for kunden. Kundtjansten for
Internetbanken har blivit mer professonell och kan bemdta kunden pa et béttre sit an for bara
négra & sedan. Fortfarande finns det dock et avsevart anta kunder som méaste pedagogiskt
Overtygas om vingterna med | nternetbankerna.

Kompetens och resurser

Bade ForeningsSparbanken och SEB anser ait de har resurser, kompetens och erfarenhet for att

kunna utveckla och forbéttra I nternetbankerna vilket utgor en styrka

54.4 Analysav SYAGHETER

Datasystemens kapacitet

Ett hot mot anvandningen av Internet & risken for Overbdastning pa néet. Béde
ForeningsSparbanken och SEB har idag mellan sex till Ju tusen nya kunder varje vecka som &
intresserade av att anduta Sg till Internetbanken. Datasystemen klarar inte av att hantera detta tryck
pagrund av dverbeastning. Dettainnebér ait dlakunder inte kan fatillgang till tjansten direkt. Det tar
aven for mycket tid idag ait utnyttja vanliga banktjanster som t ex betaning over Internet. Man
réknar med at en betalning (inkluderad inloggningstid) fran en PC tar cafem minuter.

Tidsatgang att utveckla nya tjanster

For at hangamed i den tuffa konkurrensen gdller det at dltid ligga langt fram i utvecklingen av nya
tjangter. ForeningsSparbanken och SEB medger ait det i viss mén har tagit tid att utveckla nya
tjanger pa Internet. Replikeringen har varit att garantera at tjansgerna ska vara kvalitativa och

funktiondlainnan de levereras for at hindra att kunderna blir missndjda



Personlig radgivning via Inter netbanken

Vid kdp och forsdljning av aktier och fonder finns det problem med rédgivning fran banken. Da
personlig rédgivare, som ger upplysningar om aktiekop eler fondkop, ssknas kan risken vara stérre
att kunden gor sdmre afférer. Aktie- och fondinformation finns vid bankernas némékleri fast inte som
personlig radgivning. Kunden kan idag skicka email som besvaras av banken. Problemet & ait
kunden inte vet nar forfrégan kan besvaras. Bade Foreningssparbanken och SEB jobbar med

[6sningar kring dessa problem.

Pedagoqiken gentemot ovana dataanvéndare

For de kunder som inte innehar tillrackliga datakunskaper dler kénner 9g frammande infér den nya
tekniken & hemsdorna enligt bankerna inte tillréckligt pedagogiskt uppbyggda Hemsidornas
uppbyggnad hindrar dessa kunder fran at kunna anvanda | nternets tjanster pa ett fullstandigt sitt.
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5.5 Analys av bankernas framtidsvisioner

55.1 Hur ser ett bankkontor och en Internetbank ut om fem ar?

Her automathdlar (automater som skéter exempdvis instning av pengar etc) kommer at finnas
tillgangliga i framtiden. Dessa kommer ait finnas vid exempelvis sormarkneder ler placeras dér
mycket folk finns i rordse. Bankkontoren kommer fortfarande att finnas kvar fast i l&gre antad an
idag. Kontoren kommer at vara mer fokuserade pa rédgivning till kund &n ait ta emot exempelvis
inbetaningar direkt pa det traditionella bankkontoret. Masétningen & at kunden ska kunna
anvanda Internetbanken i hemmet och kommunicera direkt med banken sdsom "chatta’ Gver nétet
med en radgivare utan sorre tids fordréjningar. Multimedia i form av bilder mellan kund och

bankman kommer ocks4 att utvecklas.

Bankangtdllda kommer i framtiden ait inneha ett antal olika kunder som de i Sn tur agerar som
personliga radgivare &. Tjansterna pa I nternetbankerna kommer att utvecklas till at bli snabbare och
fler tjangter | antalet kommer att finnas tillgangliga. SEB tror att 70-80 procent av deras bankkunder

kommer om fem ar nyttja bankens I T-l6sningar istéllet for de traditionella kontoren.

55.2 BankernasframtidalT utveckling

IT- 16sningar kommer standigt att utvecklas. Det & viktigt for bankerna att hdnga med i tekniken for
att inte tappa mark gentemot konkurrenter. WAP & den senaste tekniken som bankernatar g an.
Att kunna anvénda mobiltelefonen for att genomféra bank&enden ligger i framtiden och & en
gavklarhet for bankerna. Idag genomférs pilotprojekt déar vissa kunder provar systemet. WAP-
tekniken finns idag inte tillganglig for ala kunder. Men i bdrjan pa & 2000 & nog tjansten utvecklad
for dla som & intresserade av den.  De forda tjansterna som kommer att erbjudas till kund &

betalningar och Gverforingar av pengar mellan konton.

ForeningsSparbanken och SEB anser att det i framtiden kommer att finnas fler st ait na deras
banker &n enbart via datorer. | framtiden ska kunden kunna komma ut pa Internet direkt genom att
anvandasg av TV apparaten i hemmet. Aven foretag kommer att utveckla sina produkter till att 14t



kunna nd Internet vid behov. Ett exempel & Playstation, som & en spelstation for privata anvandare.
Ha kommer man at mdjliggtra uppkoppling pa Internet via sin privata splenhet. Béde
ForeningsSparbanken och SEB pdpekar at om nya tekniker utvecklas som kan effektivisera
och/dler erbjuda nyatjanster via andra medier & de som finnsidag kommer bankerna at hénga med

aven dar.

5.5.3 Strateginsbetydelse for att nd malen ?

ForeningsSparbanken masiitning & att inom tva & ha ca 2 miljoner Internetkunder. SEB:s
maséttning & att ha’5 miljoner Internetkunder om fem &. For at nd dessa ma maste man haen vd
genomtankt och genomarbetad drategi bade nar det gdler teknologisk utveckling och
persona hantering. Bankerna pdpekar ait det har méste finnas en balans for att inte gérasig av med
kompetens, som sedan kan bli sv& ait ersita i de snabba svangningar som idag sker pa

marknaderna.

Allteftersom tekniken utvecklas kommer bankerna i framtiden att minska sin persond pa de
exiserande kontoren. Men eftersom bankerna expanderar och da framfordlt Internetbankerna
kommer nya jobb att skapas for manga av de angtédlldaidag. Tanken bade for ForeningsSparbanken
och SEB & att forsoka behdla den inhemska personden bland annat genom att forbéttra
kompetensen och erbjuda nya tjanster pa annat hal i organisationen. Man kan harigenom flytta Gver
traditondl bankpersond till t ex marknadsforing och personlig rédgivning, vilket Skapar
forutséttningar for at na fler Internetkunder.

Eftersom tekniken redan finns pdpekar bankerna att strategin & avgorande for hur man ska kunna na

sinamd. En srategisk planering med baans mdlan teknologi, persona och kompetensutveckling &
ytterst betydelsefull for bankernai framtiden.
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This is not the beginning of the the
end. But it is, perhaps the end of the
beginning”

Sir Winston Churchill

Detta kapitel innehdller mina egna
kommentarer Over resultatet och de
rekommendationer jag har kommit fram till.
Vidare avslutas kapitlet med studiens
slutsatser.

6 DISKUSSION

6.1 Bankernas I nternetbankstjanster idag

De studerade bankerna har i stort sétt samma utbud av tjanster pa Internet gentemot privatpersoner
idag. SEB:s Internetbank har dock ett ndgot bredare tjanstutbud bland annat ett forbétrat
forsakringsutbud genom uppkopet av Trygg-Hansa och man erbjuder ocksa vauta: handdl via
Internetbanken. Béda dessa faktorer anser jag bidrar till konkurrensférdelar. ForeningsSparbankens
Internetbank erbjuder majligheter for kunden at i Sina konton ga langre tillbaka i tiden (13 man).
Man har darigenom tillgang till hela arets transaktioner och kan gora béitre efterkontroller t ex om en
ddre transaktion inte bokforts pa rétt sit.

SEB har integrerat nétméakleriet i Sn Internetbank. Det innebér fordelar t ex nér det gdler att kunna
skréddarsy tjansteutbudet efter kundens behov. Genom ait banken och Internetbanken blir mer
bedutsnéra kan utbudet styras pa ett mindre byrékratiskt sét.  ForeningsSparbanken kan istéllet se
fordelarna med ett utomstdende natmakleri eftersom  kostnaderna kan begrénsas. Kostnaderna blir
lagre bade for banken och for kunderna, som betdar en mindre avgift for sina transaktioner pa
natmakleriet.
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6.2 SWOT-analys

Konkurrensen utgor et hot for dagens Internetbanker. Men jag tror ocksa att den medfor en
innovationspotentiad som & attraktiv for bankkunderna. Stor konkurrens skapar ett stort utbud av
tjanger och leder vanligvis, enligt min uppfattning, till 1&gre priser for kunderna. Uppkomsten av
substitut, sdsom IKEA:s lkano bank, och att marknaden har laga intrédesbarriarer medfor at
bankerna méaste kontinuerligt se pa marknaden efter nya uppkomna konkurrenter. H& maste
ForeningsSparbanken och SEB anvanda sina erfarenheter och resurser samt kompetens for att hdnga
med och inte tappa mark mot konkurrenter. Eftersom de studerade bankernai denna studie har stora
resurser och tillgéngar bor de utnyttja dessa och se det som en méjlighet at kunna véxa snabbare (ta
marknadsandelar) och skaffasig fler kunder &ven utanfor Sveriges granser.

Det & viktigt for bankerna att skapa en fortroendeingivande sakerhet i sina Internetbankssystem sa
att kunden kan kénna sig trygg. Darigenom Oppnar man vagen for fler Internetbankskunder. Hur kan
man fa kunden att kdnna sig trygg? Troligtvis genom ait ge kunderna garantier for erséttning om
négon form av dataintréng dler transaktionsfedl uppkommer. Man maste ha full kontroll Gver
penningtransaktionerna och icke utan klara bevis misstankliggora kunden. Med detta menar jag att
om kunden gjort fel ska banken kunna bevisa detta annars f&r de bjuda pa det.

Sakerheten blir adrig 100% oavsett hur langt in i framtiden man blickar. SET och de
krypteringstekniker (bland annat digitala signaturer och digitala certifikat) som bankerna anvander g
av & dagens it att |6sa s8kerheten vid eektroniska transaktioner dver Internet. N&r nya system
kommer fram som anses sakrare och snabbare & fragan om bankerna kommer att skaffa sig dessa
sysem igdlet? ldag har bankerna byggt upp Sna system efter dessa tekniker och det kan bli
komplicerat och kostsamt att i framtiden anduta Sig till nagot annat system. Det finns dock en
framtida konkurrensfordd om man med Stt sékerhetssystem kan garantera hogre sdkerhet an
konkurrenterna. Egentligen & det vasentliga att bankernas skerhetssystem upplevs som sékert for

bankkunderna.

For at na fler kunder mése man &en nd de som tidigare enbat utnyttiat de traditionella
bankkontoren. Har tror jag krévs mer dn enbart sedvanlig marknadsforing sdsom TV, radio och



annonsering etc. Det kravs en mer personlig information. Med detta menar jag att bankpersonalen
muntligen informerar kunden om Internetbanken. Att kunna erbjuda kunderna datorer till rabatterat

pris & ocksa en framkomlig vég at oka anvandandet av Internetbanken.

SEB har tagit in ett foretag bakom sina brandvaggar for att 6ka tjansteutbudet mot kunden. Vad kan
nu denna majlighet innebéra for framtiden? Formodligen kommer olika relationer mellan foretag och
bank &t bli mer intressant. SEB har som tidigare namnts ett ressforetag som erbjuder
Internetkunderna formanliga priser pa resor. Har tror jag att fler banker kommer att folja SEB:s idé.
Givetvis inte enbart med fokusering till reseverksamhet, men at hitta flera olika varianter av

formanliga tjanster for att oka sitt utbud mot kunden.

For at Internetbankerna ska kunna vidareutveckla sin teknik maste man fa kunden att anpassa Sig
efter denna. Bankerna bdr inte forlita sig pa at kunderna har den basta kringutrustningen for at klara
av detta. Ar det t ex vart at skaffa Sig en dyrare PC for at fullt ut kunna utnyttja Internetbankens

forddar?

Overbdastning i kombination med den faktiska tiden det tar att genomfora olikatjanster Gver nétet &
idag inte acoceptabet och bor enligt min uppfattning forbéttras. Annars finns risken at kunderna
véjer andra tjangter an Internet for att gora Sna bankarenden. Bankerna kan enligt min uppfattning
inte vaxa om inte datasystemen och kringgaende administration ordnas till det béttre. Darfor anser jag
at det & viktigt att bygga ut dessa system och adminidrationen kring dessa fér at minska
dverbe astningsproblem. Har méste bankerna finna effektivitetd dsningar.

Om det emdlertid tar for |ang tid for bankerna att ingtalera nya Internetbankstjanster kan kundernai
hogre utstréckning uppméarksamma konkurrenternas tjansteutbud och istédlet nyttja deras tjanser.
Séavklat mase tjiansterna prévas mycket noga men eftersom konkurrensen & stor & det av
betydelse att utveckla sina produkter fort for att inte tappa gentemot konkurrenter.

Personlig radgivning & nagot som & viktigt at forbétra for bankerna vid framforalt aktie- och
fondinformationen. Bankkunder maste fa en séker respons pa et snabbare sétt an vad som & majligt
idag. Alternativet kan vara at en personlig bankman finns tillgénglig direkt via Internetbanken och en



didog kan ske i redtid mdlan kund och bank. Men enligt min uppfaitning & det som dltid en
prioriterings- och kostnadsfraga.

Tillgangligheten & négot som verkligen gjort att bankkundernas intresse for Internetbankerna har
oOkat. Vi vet ju dla hur svat det kan vara at hinna till banken fore klockan tre pa vardagar, for at
utréita sina bankarenden. Och pa helgerna & det som bekant sténgt. Tillgangligheten tror jag & en av
de viktigaste faktorerna varfér man véjer Internetbanken framfor de traditionella banktjansterna.

6.3 Bankernas framtidsvisioner

Utveckling av tjianster sasom WAP- tekniken & ytterligare et steg at automatisera bankérenden.
Som bankkund & det givetvis bra att &ven kunna betala via sn mobiltelefon oberoende av plats och
tidpunkt. Men & det sékert at flertalet kunder kommer att ta Sig an den nya tekniken? Detta kan
diskuteras och enligt min uppfatning & det en fraga om tid och pengar. De flesta kunderna képer
inte en WAP-telefon om priset & for hogt. Dessutom kan tillkomsten av nya avancerade I T-tjanster
doraicke tekniskt kunnigaindivider ait ta sg an Internetbanken. Man blir helt enket 6vervaldigad av
teknikutbudet. Jag tror att bankernas WAP-satsning kommer ait ta et dler tva & innan den dar
igenom pa kundplanet. Kommer bankerna at tjana pa denna form av tjanster? Tids nog da tjansten
fétt uppleva sina barngukdomar tror jag att fler och fler kommer att kdpa en WAP-telefon. Dock
gavfdlet inte enbart for att just banker erbjuder snatjénser Gver denna telefon.

En fara som jag ser med hela automatiseringen av banktjanster & att den personliga kontakten mellan
individer altmer kommeri skymundan. Ar det verkligen s at ens storgta onskan & att sitta hemmai
hemmet och utféra ala sina bankarenden. Att tekniken finns & forstas bra, men det kan adrig bli lika
personligt att t ex vid en ansdkan om ett |an sitta vid en datask&m och ta sina bedut jamfort med en
personlig kommunikation pa et traditionellt bankkontor. Ibland kanns det som et behov som
egentligen inte efterfragas av kunderna kan vaxa fram. Vill kunden i framtiden anvénda sin
mobilteefon for att gora afférer dler betda rékningar? Givetvis & det viktigt for bankerna att hanga
med i utvecklingen, men det & ocksa viktigt att studera om behovet verkligen finns hos kunderna
innan standigt nya tekniker lanseras.



Framover kommer fler individer att anvanda bankernas Internetbanker och andra I T-tjanster som da
finnstillgangliga. Enligt Lars Ekstedt kommer ca 70-80 procent att anvénda sig av 1 T-tekniken for att
genomféra sina bankarenden. Allteftersom tekniken utvecklas kommer ocksa personaden i bankernas
alménna rationdiseringsprocess at reduceras i framtiden inom landet. Jag tror ait det idag réder en
osynlig konkurrens pa bankkontoren om vilka som kommer att fa stanna kvar inom koncernen. Detta
kan medféra att individerna inom organisationerna blir mer intresserade av et lyckas gdva och inte
tanker pa foretagets basta. | samband med bankernas expandering och uppkop dler skapandet av
adlianser utomlands behdver inte det totda antalet bankangtdlida minska inom verksamheterna, men
kraven pa att jobba utomlands kommer att vaxa. Manga som idag arbetar inom Sverige kanske inte
vill arbeta utomlands?

For att bankerna ska lyckas med sina maséttningar gdlande Internetbanken och dvriga I T-tjanster
gdler det, enligt min uppfattning, att skaffa Sg kunskap dver olika marknader genom et utféra olika
former av andyser, varav SWOT-andlysen & et sddant redskap.

Att vara flexibd och anvanda Sg av rét drategi | dessa tider av snabba forandringar i omgivningen,
tror jag & ett maste for bankernas Internetbanker for att uppnd sina ma och at hanga med i den

hé&rdnande konkurrensen.

6.4 Analys av metod

Jag hade kunnat anvanda mig av en stérre mapopopulation och gjort en kvantitativ studie dér jag
giort en enkdsunderskning och fat in mer svar och kanske fé&t nya infdlvinklar pa
problemsituationen. Detta genomférdes inte pa grund av och mitt intresse for personliga- och
telefonintervjuer, som jag anser vara en tillforlitligare metod an enkétundersokningar for at uppna

mitt syftei sudien.

Det hade varit intressant att ocksd anvanda en annan form av Situationsanalys och jamfora resultatet
med SWOT-analysen. Om resultatet da utvecklat sig likartat, hade det ytterligare stérkt min studie.
Problemet & ait tiden har givit mig liten mdjlighet att genomfora detta.



6.5 Framtida studier

En fraga som & intressant att belysa & hur kommande studier inom detta &mne kan tas an. Vidare
Sudier kan exempelvis bertra Stuationen for hur en bank kommer att se ut langre fram i tiden. Hur
Klarar bankerna av ait anpassa sig till den nya tekniken, sasom exempevis WAP? Kan man med en
annan typ av situationsanays eller metod uppnd samma resultat som i min studie eller kommer det at

awvika?

6.6 Slutsatser

De undersbkta bankernai min studie erbjuder idag Internetbankskunder likvérdigt utbud via Internet
som de traditiondla bankkontoren. Omréden av tjanster & vardagsekonomi, pensions- och
fondsparande, forsskringar, borsinformation och aktier. SEB har ett bredare tjansteutbud via
[ nternetbanken.

Genom min SWOT-andys fick jag fram foljande dutsatser. Internetbankernas mdjligheter &ar att
utveckla sitt tjansteutbud bland annat genom ait ligga langt framme i den teknologiska utvecklingen.
Teknologisk utveckling, erfarenhet och kompetens & faktorer som ger de svenska Internetbankerna
forddlar pa den internationella marknaden. Hot for bankerna & okad konkurrens. Det beror pa 1aga
intrédesbarridrer och at fler substitut kommer in pa marknaden, som kan erbjuda liknande tjanster.
Det finns ocksa problem med att na vissa kundgrupper, som har svart att mottaga den nya tekniken.
Databrott over nitet maste dltid ses som ett hot for Internetbankerna. Bankernas styrkor & att
erbjuda Internetkunderna tillganglighet till banken dygnet runt och n& kunden gav vill utféra sna
bankarenden. SakerhetdGsningar som SET, digitala signaturer och digitaa certifikat & ocksa en
dsyrka for Internetbankerna idag. Sékerheten & en forutsdtining for att tjdnsterna via
I nternetbankerna dverhuvudtaget ska kunna genomféras. Dagens hjd psystem som Internetbankerna
erbjuder datavana anvandare & klara och pedagogiskt upplagda Nar det gédler resurser och
kompetens & bankerna enligt uppgift vaforsedda for at kunna utveckla och férbéttra sna
Internetbanker. En svaghet & att bankernas datakapacitet inte racker till idag. Kunder far vantamed
at bli uppkopplade pa Internetbanken. Dagens radgivning bidrar till svarigheter for kunden at
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genomfora tjanster dar rédgivning behdvs. Internetbankerna & inte tillrackligt pedagogiska for de
individer som innehar ddliga datakunskaper.

De framtidsvisioner som tas upp i min sudie indikerar att antdet Internetbanksanvandare kommer
at oka medan de traditionella bankkontoren i Sverige kommer att minska i antad och bli mer
rédgivande enheter. Bankerna kommer ait folja med den teknologiska utvecklingen och i framtiden
kommer rétt strategi for att nd méen vara av stor betydelse.
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Bilaga 1 - Personlig I ntervjuguide

Overgripande fragor:

1. Hur tycker ni att er bank stér i forhdlandetill de andra bankerna pa den svenska
marknaden?

2. Kan du forklara er Internetsatsning och dess syfte?

3. Hur skulle du forklara er situation pa den svenska marknaden géllande I nternetbanken?

Konkurrensméssigt?

Inter nettjanster:

1. VilkaInternettjanster erbjuder ni privatpersoner idag?

2. Hur manga anvander Internetbanken idag totalt séit?

3. Kan tjagnster erbjudas pa Internet idag som inte funnits tidigare pa de traditionella kontoren?
4. Vad tycker kunderna om I nternetbanken? Dess utbud? Vad anses som bra och ddigt?

Bankernas situatuion:

1. Redogdr om Internetbankernas mgjligheter och hot?

2. Redogor for Internetbankernas svagheter och styrkor?

3. Hur uppfattar du sékerheten idag? Vilket betaningssystem anvander ni 6ver Internet? Hur

kan kunden betala 6ver Internet hos er?

Framtiden

1. Hur ni anvandaer av WAP?

2. Hur kommer banken att ta g an nyatekniker i framtiden?

3. Hur kommer et traditiongllt kontor och en Internetbank att se ut om fem &?
4. Vad & bankernas masitning i framtiden med Internetbanken?

5. Vilken betydese tror du att strategin kommer att hai framtiden?
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Bilaga 2 - Telefonintervjuguide

Overgripande fragor:

1. Hur tycker ni att er bank stér i forhdlandetill de andra bankerna pa den svenska
marknaden? Konkurrensméssigt och Stuationsmassigt?

2. Kan du forklara syftet med eran Internetbankssatsning?

3. Kantjangter erbjudas pa Internet idag som inte funnits tidigare pa de traditionella kontoren?

Bankernas situatuion:

1. Vad & bankernas mgjligheter och hot? Namn mingt tre av varje?

2. Vilka & bankernas svagheter respektive styrka? Namn mingt tre av varje?

3. Hur uppfattar du skerheten idag? Hur kan kunden betala 6ver Internet hos er?

4. Vad tycker kunderna om Internetbanken? Dess utbud? VVad anses som bra och ddligt?

Framtiden

1. Vilken betydel se kommer WAP-tekniken att ha for eran organisation?

2. Hur kommer banken att ta g an nyatekniker i framtiden?

3. Hur kommer et traditionellt kontor och en Internetbank att se ut om fem &?
4. Vad & bankernas masitning i framtiden med Internetbanken?

5. Vilken betyddse tror du ait strategin kommer att haii framtiden?






