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Sammanfattning

Titel: Anvéindargrinssnitt inom vérdepappershandel: en kvantitativ studie om bankers
anvindargrinssnitt.

Bakgrund: I takt med digitaliseringens framfart har 6kade krav stillts pa utvecklingen av
anvandargrinssnitt for att lyckas fanga anvéndarens intresse och uppmarksambhet.
Konkurrensen har idag okat for de traditionella storbankerna i takt med att fler och fler
ndtmiklare presenterat sig pd marknaden. Inom den finansiella vérlden stélls det darfor hogre
krav pa bankerna att utveckla ett bra anvéndargrinssnitt och kunna leverera en god
anvéindarupplevelse till sina kunder.

Syfte: Syftet med studien ar att undersoka vilken betydelse bankernas anvindargranssnitt har
for kunder vid handel av viardepapper. Undersokningen ska presentera hur privatpersoner idag
upplever deras banks anvdndargrénssnitt och vilka delar i anvédndargrianssnittet som de anser
skapar en god anviandarupplevelse. Dessutom undersoks huruvida dessa paverkar kundens val
av bank vid virdepappershandel. Vidare kommer dven studien granska anvéndargrinssnittets
paverkan pd kunden vid val av bank och om det finns en koppling till varfor fler byter till
externa natméaklare.

Metod: En kvantitativ forskningsmetod baserad pa en enkédtundersokning utfordes for
datainsamling, vilket resulterade i 123 respondenter. Aven en litteratursdkning genomfordes,
vilken utgor studiens teoretiska grund.

Slutsats: Anvindare som handlar med virdepapper anser att anvindargrinssnittet dr viktigt
for kundernas anvindarupplevelse. Resultatet visar att kundernas externa banker erbjuder ett
bittre anvéndargranssnitt 4n vad deras huvudbank gor. De delar som kunderna upplever som
extra viktiga i ett anvéndargrinssnitt dr funktioner, enkelhet och design. Studien pavisar dven
att anvindare som handlar med vardepapper har valt sin nuvarande bank p.g.a. aktorens
anvandargranssnitt. Dessutom dr majoriteten av anvandarna benigna att byta bank vid
vardepappershandel om en annan aktor erbjuder ett bittre anvandargranssnitt.



Centrala Begrepp
Anvindare: En person som anvénder ett speciellt system.

Anviandargranssnitt: Kontaktytan mellan en anvéndare och ett system, genom ett grinssnitt
kan anvindaren kommunicera med systemet.

Anvindarupplevelse: Anvindares intryck, forstaelse och reaktion nir de interagerar med ett
system.

Digitalisering: Omvandlingen frén analogt till digitalt anvéindande.

E-tjinster: En tjdnst som du kan anvinda for att utrétta olika drenden via webben eller andra
elektroniska kanaler som mobiltelefon eller ldsplatta

Huvudbank: Den bank som kunder anvénder for standardiserade tjanster, exempelvis dér
kunder har sitt Ionekonto och betalar sina rdkningar.

Extern bank: Bank som erbjuder delar eller hela det utbud huvudbanken erbjuder. Ofta
inriktat pd sparande eller 1an. Kénda aktorer &r t.ex. Avanza och Nordnet.

Nitmaéklare: Ett samlingsnamn for de bolag som huvudsakligen erbjuder sina
vardepapperstjanster via internet.

Virdepapper: Virdepapper dr ett samlingsbegrepp for fysiska dokument, eller dess digitala
motsvarigheter, med ett viarde. Exempel pa viardepapper ar aktier, fonder och obligationer.
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1. Inledning

1 inledningen presenteras studiens bakgrund, med tillhorande problematisering till det valda
damnet. Uppsatsens syfte avhandlas med en tillhorande forskningsfraga och dess tre
underfragor. Dessutom avgrdnsas studien i kapitlets avslutande del.

1.1 Bakgrund

Vid anvindningen av digitala system sker integrationen mellan ménniska och dator genom av
ett anvéndargrianssnitt. Sridevi (2014) argumenterar for att anvdndargrénssnittet dr det
viktigaste elementet inom samtliga datorbaserade system eller produkter.

Bhaskar, Naidu, Babu & Govindarajulu (2011) skriver att framtagandet av anvindargrianssnitt
dndrats under senare ar, vilket beror pd all ny teknologi som utvecklats. Detta gor att det idag
stdlls hogre krav pa hur man utvecklar ett anvandargranssnitt som tillgodoser anvéndarna pa
ett bra och effektivt sitt. Vidare skriver de att fordndringar om vad ett bra anvindargrénssnitt
ar har dndrats, vilket har varit en stor faktor for utveckling av anviandargrénssnittet. Granié¢
(2017) argumenterar for att ett bra anvindargrénssnitt ar ett anvindargrénssnitt som gor det
latt for anvindaren att interagera med ett system och att detta har stor inverkan pd om
anvandaren kommer att ha en bra eller en dalig anvandarupplevelse.

Teknikutvecklingen och digitalisering har drivit en stor fordndring inom banksektorn sedan
1970-talet. En storre del av banktjénsterna som tidigare var fysiska har direfter effektiviseras
och automatiseras genom nya digitala mojligheter. Detta har saledes lett till ett hardare
konkurrensforhallande och krav géllande svenska bankers e-tjanster till kunder (Svenska
bankforeningen, 2016). Under tiden har investeringar inom véardepapper gatt fran att vara en
begransad aktivitet till att det idag dr ett massfenomen. Med storre mdjligheter for
vardepappershandel genom internet har tillgédngligheten 6kat for privatpersoner (Zwick &
Schroeder 2013).

Anviéndandet av e-tjinster okar, det medfor att bankerna stir infor en konkurrenssituation, dir
hogkvalitativa system bedoms vara den bésta strategin for att behalla kundernas lojalitet
(Jebarajakirthy & Shankar, 2019). Enligt forfattarna ger ett interaktivt och avancerat
anvandargrinssnitt en tillfredsstéllelse till de som nyttjar tjdnsten. Det bidrar &ven med att
oka bendgenheten for kunderna att anvénda bankernas e-tjdnster mer frekvent (Jebarajakirthy
& Shankar, 2019). Bhaskar et al. (2011) menar att det &r viktigt att utveckla ett vél anpassat
anvandargranssnitt for att fa anvdndarna att anvénda deras hemsidor. I artikeln skriver de att
anvindargrinssnittet och anvéndarupplevelsen dr de storsta faktorerna for att nd anvindarnas
uppmaérksamhet. Detta kan bade paverka anvéindarna positivt och negativt, beroende pd hur
anvindargrinssnittet dr utformat vilket gor att anvéndarvianlighet har hog paverkan pa
kundnéjdheten. Att skapa det mesta av varje anvindarupplevelse nir kunden anvénder
elektroniska banktjanster ligger till grund for det anvéndargrinssnitt som presenteras.



Funktionalitet, anvandbarhet, tillforlitlighet och effektivitet dr andra virden som skapar god
kundndjdhet (Antonio & Saputra, 2021).

Forfattarna skriver att ett av de viktigaste malen nér det kommer till bankernas e-tjanster ar
att frimja anvindarupplevelsen. De som designar anvéndargranssnitt bor i stor utstrickning
koncentrera sig pa att skapa en anvéndarvinlig och interaktiv design vilket framjar
anvandarupplevelsen (Antonio & Saputra, 2021).

1.2 Problematisering

Den digitala utvecklingen har resulterat i en forandring inom den traditionella banksektorn.
Konkurrensen dr hog och de traditionellt stora aktérerna, exempelvis Swedbank och
Handelsbanken har kontinuerligt tappat marknadsandelar till nya aktorer, exempelvis Avanza
och Nordnet under en lang tid (Svenska bankforeningen, 2016). Vidare har den digitala
utvecklingen bidragit med farre administrativa problem vid byten av bank samtidigt som det
generellt inte finns nigra direkta kostnader for kunder i samband med bankbyten.
Utvecklingen har dven gjort banksektorn mer dynamisk, da kunder kan nyttja flera banker
samtidigt (Svenska bankforeningen, 2016).

Svenska bankforeningen (2016) redogdr for att de traditionella storbankerna har tappat
andelar till nya aktorer inom virdepappershandeln, men de besvarar inte anledningen till
varfor det har skett. Exempelvis har Nordnet, vilket dr en av de storsta ndtméklarna, hittills
under 2021 6kat kundstocken med 33,4%, métt per arsbasis (Santic, 2021). En annan stor
aktor, Avanza, har under 2021 stétt for en liknande utveckling av sin kundstock, deras 6kning
hittills under 2021 motsvarar 31% péa arsbasis (Santic, 2021).

Forskningsfokus och intresse kring finansiella e-tjénster har okat i takt med den digitala
utvecklingen (Loonam & O'Loughlin 2008). Trots detta anser Loonam & O'Loughlin (2008)
att det finns ett behov av fortsatt forskning kring hur anvandarupplevelsen paverkar
anvindare att anvédnda vissa tjanster framfor andra. Detta pa grund av att den tekniska
utvecklingen inom banksektorn fortsétter att forandra preferenser och forvéntningar hos
kunder. Vidare betonar studien att webbanviandbarhet ér ett av de viktigaste omréddena
(Loonam & O'Loughlin 2008). Forfattarna anser att det finns fortsatt behov att studera
kundens uppfattning av bankernas erbjudande, genom att utféra en storre kvantitativ
undersokning.

Liébana-Cabanillas, Mufioz-Leiva, Sanchez-Fernandez & Viedma-del Jesus (2016) har utfort
en studie som inriktar sig pa anvindarupplevelse gillande e-tjdnster inom bankvésendet.
Forskningen avhandlar hela den e-tjainst som banken erbjuder. Liébana-Cabanillas et al.
(2016) ger forslag pa fortsatta studier inom dmnet, och i dessa studier rikta mer fokus pé
specifika produkter inom bankernas digitala tjanster och se hur dessa paverkar kundernas
anvandarupplevelse. Vidare redogor dven Teschner, Kranz & Weinhardt (2015) att det saknas
tydlighet kring hur man just bor designa och anpassa ett anvéndargranssnitt for
véirdepappershandeln. De ovanstadende studierna har alla utforts i andra lander dn Sverige,
detta i dtanke kan antagandet goras att det kan finnas skillnader ddremellan. Med grund i



tidigare forskning ser vi darfor ett behov av mer kunskap samt vilken betydelse
anvindargrinssnittet har vid virdepappershandeln avgrinsat till Sverige. Detta for att kunna
undersoka hur anvindargranssnitt idag upplevs av kunder, vilka delar som anses viktiga samt
om det kan pdverka kundernas val av bank. Vidare kan studien ligga till grund for mer
djupgéende studier for anvindargrinssnitt inom banktjénster sdsom viardepappershandeln.

1.3 Syfte och forskningsfriaga

Syftet med studien ar att undersoka vilken betydelse bankernas anvdndargranssnitt har for
kunder vid handel av védrdepapper. Unders6kningen ska presentera hur privatpersoner idag
upplever deras banks anvindargranssnitt och vilka delar i anvandargranssnittet som de anser
skapar en god anvéndarupplevelse. Dessutom undersoks huruvida dessa paverkar kundens val
av bank vid viardepappershandel. Vidare har dven studien granskat anvdndargranssnittets
paverkan pd kunden vid val av bank och om det finns en koppling till varfor fler byter till
externa ndtméklare.

Resultatet av var undersékning bidrar med en insikt kring hur viktigt anvéndargranssnitt ar
for nuvarande och potentiella kunder vid handel av viardepapper. Mer ingdende riktas
maélgruppen till utvecklingsavdelningar som utvecklar och designar anvéndargrénssnitt inom
vardepappershandel.

Studiens forskningsfraga och dess tre underfrdgor presenteras nedan:

Vilken betydelse har bankers anvéndargrianssnitt for kunder vid handel av vardepapper?
- Hur upplever kunder bankers anvéndargrianssnitt for handel av vardepapper?
- Vilka delar 1 anvéndargrinssnittet anses vara viktiga for en god anvindarupplevelse
vid virdepappershandel?
- Vilken péverkan har anvdndargranssnitt pa kundens val av bank for
vardepappershandel?

1.4 Avgransning

Denna studie avgrinsas till anvdndare som talar svenska. Vidare har studien avgrénsats till att
endast undersoka de olika aktorernas anvéndargrinssnitt inom vérdepappershandel och
saledes utesluta aktdrernas dvriga tjénster. Aven andra faktorer som kan paverka kundernas
val av bank har exkluderats, exempelvis priser och kostnader.



2. Teoretisk bakgrund

Teorin i denna studie anvdinds for att bilda en teoretisk grund kring anvindargrdnssnittets
centrala delar. Detta inkluderar anvindbarhet, anvindarupplevelse, design och mdnskliga
aspekter. Hdr framhdvs riktlinjer och principer som bade speglar utformningen for
anvdndargrdnssnitt samt dess betydelse for anvindaren. Den litterdra grunden kommer
ddrefter anvindas for att analysera och tolka resultatet av den kommande empiriska
undersékningen. Den teoretiska grunden som presenteras i detta avsnitt anvdnds for
utformningen av enkdtundersokningen. Teorin kan dven bidra till att ge ldsaren en bdittre
forstaelse for anvindargrdnssnitt i allmdnhet.

2.1 Anvindargrianssnitt

Integrationen mellan anvédndare och digitala enheter sker med hjélp av ett granssnitt,
begreppet bendmns vanligtvis som ett “anvindargrinssnitt”, alternativt ett “grafiskt
anvandargrinssnitt”, i samband med datorer eller system. Anvindargrinssnittet bestimmer
hur en anvindare uppfattar en applikation samt hur samspelet diremellan fungerar (Bodker,
1987).

Anvéndargréanssnittet ska agera som en forlangning av en person, rent konkret innebér det att
hérd- och mjukvaran bor reflektera en anvéndarens formagor och svara pé sérskilda behov.
Vidare ska systemet vara mer anviandbart, effektivare och snabbare dn det foregaende
verktyget, samtidigt som det ska vara litt att lara for anvéndaren. Slutligen bor ett
anvandargrinssnitt vara simpelt, smidigt, roligt att anvdnda och under tiden ge en kéinsla av
glidje, inte ilska eller frustration (Galitz, 2007). Vidare anser &ven Grani¢ (2017) att ett bra
anvandargrinssnitt ska gora det litt for anvéndaren att interagera med ett system. Detta har en
stor inverkan pa om anvéndaren kommer att ha en bra eller en délig anvéndarupplevelse,
vilket dven kan vara avgorande for den fortsatta viljan att anvénda systemet.

Anviandargréanssnittet dr en av de viktigaste aspekterna inom ett datorsystem. Om
anvindargrinssnittet har en bristande design kan anvéndarens forméga att interagera med
systemet hindras (Sridevi, 2014). Designen av ett anvindargrénssnitts borjar med en
identifiering av anvéndaren, anvandarens mal samt den externa miljons krav. Det handlar
alltsd om att forstd anvéandaren, forstd vad anvindaren ska gora och vad den har for nytta med
systemet. Det dr ocksa viktigt att ha en forstaelse for anvindarens miljo. (Sridevi, 2014).

Vid utvecklingen av ett lyckat anvéndargrénssnitt anser Sridevi (2014) att tre “gyllene regler”
bor foljas:
e Sitta anvandaren i kontroll (f4 anvdndaren att kénna att det &r den som har kontroll
over vad den ska utfora).
e Fé anvindaren att behova tinka sa lite som mdjligt (anvéndaren ska inte behdva
komma ihég de tidigare steg den gétt igenom pa vdgen fram dér den 4r nu).



e Att anvdndargrinssnittet dr designat pa ett konsekvent sitt (att anvéindaren ska
tilldelas information presenterat pa ett liknande sétt varje gang).

2.1.1 Anvandbarhet

[SO.9241-11 é&r en standard gjord for att skapa en gemensam definition av begreppet
anvandbarhet. Anvéndbarhet blir beskrivet utifrdn huruvida en produkt kan anvidndas av en
anvéndare for att effektivt uppna specifika mél inom en specificerad anvandningskontext.
Enligt Arvola (2014) &r det nivdn av anvdndbarheten som framhéiver hur vil ett
anvindargrinssnitt dr utformat till dess anvéndare. Anvédndbarheten handlar om att en
anvindare ska uppleva systemet som enkelt att anvénda. Detta dr dock en faktor som kan
skilja sig mycket beroende pa vad det dr for anvdndare som anvinder systemet.

Nielsen (1993) skriver att det finns tre huvudomraden i ett anvéndargranssnitt. Dessa dr
anvandarvanlighet, effektivitet och tillfredsstéllelse, vilka tillsammans skapar konceptet
anvandbarhet. Som utvecklare av ett anvdandargrianssnitt 4r mélet att skapa en god
anvandbarhet for anvdndaren i det systemet som nyttjas. Forfattaren menar ocksa att ett
system med hog anvindbarhet skapar mer efterfrdgan pd marknaden.

2.1.2 Design och méanskliga aspekter

Vid anvéindning av applikationer presenteras grafiska element, funktioner, férger, texter och
symboler for anvindaren. Allt detta dr komponenter inom systemets anvindargrénssnitt.
Visuella aspekter dr kdrnan inom design, d& hjarnans tolkning grundas utifrén visuell
uppfattning. Designen ska utformas for att se bra ut och passa in pa alla typer av enheter, da
det idag finns ett allt stérre utbud av datorer och smarttelefoner som anviandargranssnittet ska
anpassas till (Bhaskar et. al., 2011).

Da minskliga aspekter utgor en central stdndpunkt inom design, bor bade ménniskans styrkor
och begrinsningar tas i hdnsyn. Tidigare forskning inom kognitiv psykologi ligger idag till
grund for en forstielse av ménniskans formégor. Kognition dr en samlingsterm som redogor
for mentala processer i hjdrnan, t.ex. mottagande, bearbetande och formedlande av
information. Kunskapen kring kognition finns till hjilp for att forsta och utforma
vilanpassade anvdndargrinssnitt (Sharp, Rogers & Preece, 2007).

2.1.3 Anvindarupplevelse

Intrycket en anvédndare fir under tiden de interagerar med ett anvindargrénssnitt samt kénslan
anvindaren upplever efter interaktionen bendmns som anvindarupplevelse. Alltsa hur
anvindarens upplevelse har varit innan och efter att den anvint ett system. Alla intryck som
anvindaren kénner blir alltsd en helhetsupplevelse som dr anvdndarens anvéndarupplevelse
(Arvola, 2014). Anviandarupplevelsen dr ndgot som anvindaren kdnner nédr den anvénder
systemet och det kan darfor anses svart att designa anvandarupplevelsen (Cooper, Reimann,
Cronin, & Noessel, 2014). Cooper et al. (2014) menar istéllet att det ar designen av
granssnittet som leder till upplevelsen och kénslorna nér anvéndaren har interagerat med



systemet. Vidare redogdr Cooper et al. (2014) att det dr design, valet av farg, knappar och
funktioner som utgdr en stor del av vad anvindare kommer ha for anvindarupplevelse.

2.2 Tidigare forskning

Studier som undersoker banker och dess e-tjanster har tidigare gjorts, vilket har identifierats
genom litteratursokningen (3.1). Forskning som tidigare utforts har varit generell och pratar
om hela bankernas e-tjidnster och dr ddrmed inte inriktat sig pa specifika omridden, exempelvis
véirdepappershandel. Detta har gjort att det idag saknas forskning kring vilken betydelse
anvéindargrinssnittet och anviandarupplevelsen har f6r kunder, nir det kommer till val av
aktor.

Nedan foljer tre exempel pa tidigare forskning som utforts angdende bankernas e-tjinster.
Loonam och O'Loughlin (2008) undersokning handlar om den irldndska bankmarknaden och
Liébana-Cabanillas et al. (2016) beror ett spanskt finansiellt institut. Teschner, Kranz &
Weinhardt (2015) utférde en studie angaende komplexiteten i informationen nér det kommer
till anvéndargranssnitt inom aktiehandeln.

Loonam och O'Loughlin (2008) har undersokt hur finansiella tjdnster utvecklats 1 takt med
teknologins utveckling och hur kundens uppfattning av bankers e-tjdnster formats. Studien
utforskade kundernas interaktion och de erfarenheter de har kopplat till e-banker. Loonam
och O’Loughlin (2008) skriver att fordndringen har skett dven ur ett socialt perspektiv,
exempelvis skiftande preferenser och 6kad proaktivitet hos kunder medfort att bankerna varit
tvungna att gora stora fordndringar nér det kommer till deras sjdlvbetjdningstjanster pa de
digitala plattformarna. I studien l4t de kunderna utforska tillimpligheten av den foreslagna
e-banken som skulle testas. Loonam och O’Loughlin (2008) redogor att de saker som visade
sig viktiga rorande bankernas e-tjdnster var anvandbarhet, palitlighet, informationskvalitet,
servicedterstéllning och flexibilitet. Vidare betonas att respondenterna inte uppvisar en hog
tolerans vid bristande anvindbarhet, navigation och design.

En annan studie utford av Liébana-Cabanillas et al. (2016) beror anvindarupplevelse och
anvindarvénlighet inom bankers e-tjénster. Forskningen avhandlar dven de kénslor anvéndare
upplever nér de anviander systemet. Syftet med forskningen var att fa fram ett resultat som
finansiella institutioner kunde ta del av och anvéinda for utveckling av aktorers e-tjénst.
Slutsatserna som deras studien presenterade var att e-tjdnstens anvéndarvinlighet,
anvindarupplevelse och anvéndargrinssnitt bidrog till att attrahera nya anvéndare till sina
e-tjénster. Mer ingdende menar forfattarna att banker som erbjuder bra e-tjanster har goda
métbara véirden i kundndjdhet och de behéller i stor utstrackning befintliga kunder, vilket
leder ett béttre resultat for banken. Dessutom har forfattarna dragit slutsatsen att fler nya
kunder byter till banker som erbjuder en bra e-tjinst for bankdrenden.

Teschner et al. (2015) har utfort en studie gillande anvéndargrianssnitt inom aktiemarknaden.
De forklarar att anvdndargrénssnitten som anvinds inom aktiehandeln ofta &r alltfor
komplexa fOr att anvéndarna ska kunna hantera tjdnsten pé ett smidigt sétt. Forfattarna



forklarar att det fortfarande dr oklart hur man ska designa ett anvindarcentrerat
anvindargrinssnitt for vardepappershandeln och dess marknad. Resultatet i studien visade att
man skulle forsoka gdomma den storre komplexiteten for anvindare och istéllet gora
anvindargrinssnittet mer simpelt och mindre komplext.

Studien undersoker ocksa hur méngden information som presenteras for anvindarna paverkar
interaktionen med anvandargrianssnittet. [ studien deltog bade erfarna och ovana anvéndare,
dar anvindarna sjilva fick vélja hur mycket information som skulle visas nér de testade
anvandargranssnitten. Resultatet av detta var att de som var mer erfarna inom aktiehandeln
och hade en storre vana i att hantera marknaden dven kunde kontrollera en stérre méngd
information nér de navigerade anvidndargranssnittet. De mer ovana anvéindarna klarade
ddremot inte av att hantera all den komplexiteten i1 liknande utstrackning, vilket innebar att
det var mer svarnavigerat for dessa anvéndare (Teschner et al., 2015).



3. Metod

1 detta kapitel presenteras de metodologiska overviganden som tagits for studiens utforande.
Kapitlet inleds med motivering for vald forskningsansats, vidare presenteras genomford
datainsamlingsmetod, kritiska overviganden, etiska évervigande och analysmetod.

3.1 Litteratursokning

Det material som ligger till grund for inledningskapitlet och den teoretiska bakgrunden ar
baserad pé en litteratursokning. Oates (2006) redogor att en litteratursokning gors med syfte
av att fa uppfattning inom ett omrade eller &mne. Oates menar dven att man genom en
litteratursokning ska kunna pavisa styrkor och svagheter inom den information man har hittat
inom omrédet.

Tre olika databaser har nyttjats for att soka vetenskapliga referenser. Databaserna édr Primo,
Google Scholar och IEEE Xplore. Primo &r Orebro Universitets egen soktjinst, dir
anvindaren kan soka flera olika typer av dokument. Vid sokning pa Primo &r endast artiklar
som ar “Peer-reviewed” anvinda i studien. Vi valde dessa tre sokmotorer da vi ansdg att det
var dér vi hade storst chans att kunna undersoka relevant data samt att det var dessa tre som
vi kiinde oss mest bekvdma att soka artiklar i. En fordel med Google Scholar ér att tjansten
liknar s6kmotorn Google, vilket gor det latt for anviindaren att hantera databasen. Google
Scholar presenterar sokresultat fran ett flertal databaser. Den sista databasen som anvédndes
var IEEE Xplore, vilket &r ett digitalt bibliotek dar méngder fullstédndiga artiklar inom bland
annat datavetenskap har samlats.

I databaserna har sokningar med bade engelska och svenska sokord anvénts. Sokresultatet
skiljer sig stort beroende pa om sokningen sker pa engelska eller svenska. Engelska sokord
resulterar uteslutande i en storre méngd fler triffar. Efter att initialt ha sokt pa bédde engelska
och svenska togs beslutet att endast utfora sokningar med engelska sokord. Det beslutet
grundade sig i att de artiklar som funnits och beddmdes relevanta endast var engelsksprékiga.
Aven sokt pa kombinationer av ord och meningar i tabell 1, samt anviint sig av olika
utfyllnadsord relaterat till meningar i sokningar, exempelvis “what is”.

Innan s6kningarna paborjades identifierades ett antal nyckelord som grund f6r sokningen.
Oates (2006) rekommenderar forfattare att bestimma sékord innan en sokning péborjas.
Sokorden togs fram utifran studiens tema. Sokorden som frimst anvénts &r: user interface,
user interface design, stock trading interface, user interface history, Ul ease of use. Med
hjélp av det skapades en inblick i hur forskningen inom omrédet utvecklats och vilka olika
teoretiska infallsvinklar som tillampats.

Naér vi valde ut artiklarna som vi har anvint oss av i studien s& borjade vi med att granska de
artiklar dar sokorden som anvénts fanns med. Vi valde sedan att 14sa igenom dessa artiklar for
att utvirdera den data som redovisades 1 artiklarna. Vi borjade med att ldsa igenom



sammanfattningen for att se om innehallet hade mojlighet att vara relevant for denna studie.
Vi gick sedan vidare med att analysera resterande delar av innehéllet och vilja ut den data
som anses vara relevant for studien. Vi har dven anvént oss av artiklar som édr Peer Reviewed
dé det okar trovirdigheten pa artiklarna. Nar artiklarna valdes ut var malet att anvéinda
artiklar som ar skrivna under de 11 senaste dren Varfor en tidsram pé 11 &r anses rimlig ar pa
grund av att branschen &r i stdndig fordndring och dirmed att studien inte ska innehalla
utdaterad information. S6kningarna paborjades 2021 och initialt var tidsramen for
sokningarna 10 &r (2011-2021), men da s6kningarna fortlopte in 1 2022 dndrades detta till 11
ar (2011-2022). De kéllor som ligger utanfor tidsramen har hittats genom sekundérdata vilket
ar litteratur som funnits genom referenser 1 annan litteratur. Vi har anvént oss av
snobollsmetoden for att ta oss vidare fran en artikel till en annan artikel for att dven hitta
relevanta artiklar utover de sokord vi anvénde initialt. Snobollsmetoden &dr en urvalsmetod
som gar ut pa att en forskare gar fran en killa av information och att den kéllan leder vidare
till andra kéllor av information. Litteratursokningen har bidragit med vardefull forskning
inom det &mne studien avhandlar. En stor del av de artiklar sokresultaten genererar forefaller
oanviandbara, medan andra bidrar med kunskap, vilken utgdr den teoretiska grunden.

3.1.1 Kallkritik

Samtliga artiklar vi har anvént finns tillgéngliga via internet vilket innebir att det finns en
risk att man stdter pa artiklar med lagt akademiskt innehdll. Detta gor att man bor vara
uppmirksam pa vem fOrfattaren dr och hur stor trovérdighet artiklarna har (Oates, 2006). I
urvalsprocessen av de anvénda artiklarna finns en grundtanke om att i storsta mojliga mén
anvianda material som &r “peer-reviewed”. Oates (2006) skriver att en artikel som ar
peer-reviewed dr akademiskt undersokt och vanligtvis har hogre trovérdighet én de artiklar
som inte dr peer-reviewed.

Avsnittet 3.1 avhandlar en litteratursdkning dir vi presenterar en malbild att inte anvénda
artiklar som dr dldre 11 ar gamla. Trots det hdnvisas olika vetenskapliga artiklar 1
litteraturforteckningen som &r mer &n 11 ar gamla. Dessa kéllor hittades genom att granska de
artiklar som vi tidigare anvint oss av har hinvisat till. Artiklarna har anvénts for att nyare och
motsvarande material inte upptéckts. Artiklarna bedoms relevanta for studiens teoretiska
grund. Nér vi har anvént oss av dldre kéllor har vi varit tvungna att vara extra kallkritiska nir
vi analyserat innehéllet 1 litteraturen. Detta for att sdkerstélla dess relevans genom och att det
ar relevant data som presenteras.

Killan Santic (2021) &r inte vetenskapligt forankrad. Referensen &r publicerad via ett
telegram pd ndtmiklaren Avanzas hemsida. Kéllan bidrar med aktuell statistik, vilken
fortydligar de externa bankernas 6kade marknadsandelar. Telegrammet &r skapat av Finwire,
vilket dr ett foretag som samlar och formedlar information till den svenska finansmarknaden.
Kaillan bedoms med viss skepsis kunna aterges i denna studie. Da en vélkidnd aktor som
Avanza publicerar statistiken via sina kanaler, varderas kéllan som tillrackligt tillforlitlig.
Speciellt da Avanza inte enbart publicerar sina egna siffror, utan dven sina konkurrenters.



3.2 Kvantitativ metod med enkatundersokning

For att genomfora studiens datainsamling har vi valt att utféra en kvantitativ
enkdtundersokning. Detta val gjordes for att samla in data fran en stor mangd ménniskor, i
vart fall riktades det till bankkunder som handlar med vérdepapper (Oates, 2006). Valet av en
kvantitativ enkdtundersokning anses dven av Stone, Jarrett, Woodrofte & Minocha (2005)
vara en bra metodansats for att utvirdera anvindares asikter kring anvandargréanssnitt.
Undersokningen har haft ett bekvdmlighetsurval vilket innebér att respondenterna véljs ut
efter tillganglighet (Creswell et al. 2012). Bell et al. (2019) menar att ett bekvamlighetsurval
ar ett alternativ for mindre undersdkningar samt om syftet ar att addera ny forskning till ett
redan existerande &mne. Genom valet av ett bekvimlighetsurval har vi valt att publicera
enkédten pa facebookgrupper som ansags relevanta for eftersokta respondenter.

Enkéten publicerades pa fyra olika Facebookgrupper, tre for privatekonomi och aktier samt
ett forum for Orebro universitets studenter. Enkiiten publicerades i foljande Facebookgrupper:
- Aktier, sparande och privatekonomi
- Aktier och sparande
- Aktier
- Dom kallar oss studenter

Anledningen till att vi valde att publicera enkéten i tre forum inom privatekonomi ér for att
enkdtens malgrupp stimmer in med inriktningen pa dessa grupper. Dessa publiceringar
resulterade 1 92 svarande. Da vi ansdg att vi fick en for liten médngd svar, publicerades dven
enkéten i studentgruppen “Dom kallar oss studenter”, vilket dr en grupp for studenter vid
Orebro Universitet. Vid publiceringen i grupperna for privatekonomi och studentgruppen
informerades gruppmedlemmarna att vi endast avsag att de svarande var personer som
tidigare handlat eller handlar med vérdepapper. Publiceringen i studentgruppen resulterade i
ytterligare 31 svarande respondenter. Efter publiceringen pa studentforumet identifierades en
okning av respondenter 1 aldersgruppen 18-25 ar.

For att hitta relevanta grupper att publicera enkiten i anvénde vi oss av sokordet “aktier”.
Direfter valde vi ut tre av de grupperna med flest medlemmar som riktade sig till
privatpersoner som handlar om sparande och vérdepappershandel. Vi valde ut de tre
grupperna da de stimde in med malbilden att de svarande skulle vara intresserade av
virdepappershandel. Innan enkéten publicerades 1 de olika grupperna, granskades gruppernas
20 senaste inldgg for att bekréfta att grupperna fortsatt gav ett seridst intryck.

Studentgruppen “Dom kallar oss studenter” dr en grupp dér samtliga uppsatsforfattare var
medlemmar sedan tidigare. Denna Facebookgrupp anvindes da vi iakttog att andra grupper
som skrev uppsats publicerade sina enkéter i forumet.

Vid utformningen av en kvantitativ metod kan bade 6ppna och stingda fragor anvindas.
Enkiten inneholl 16 stingda och en Oppen fraga. Enligt Bryman (2011) minskar stingda
frégor risken fOr att respondenter inte slutfor hela enkiten. Den bakomliggande faktorn till att
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enkéten innehdller en 6ppen fraga dr da vi vill mdjliggdra for respondenten att ge ett mer
utforligt svar pa fragan huruvida respondenten upplever specifika delar mer viktiga i
anvindargrinssnittet vid viardepappershandel. Respondenternas svar kan betona och
understryka varfor en komponent i ett anviandargranssnitt 4r mer viktigt &n ndgot annan
genom exempelvis jamforelser. Dessutom kan vi identifiera monster i de insamlade svaren,
déa de 123 svarande ger oss mdjlighet att tolka den data som samlats in.

Vi anser att de stdngda fragorna till stor del samlar in den data vi behover for att besvara
fragestillningen. Det dr anledningen till att vi endast valt att ha med en 6ppen fraga som
kompletterar de stingda fragorna. De stingda fragorna utformades for att besvara studiens
forskningsfraga och dess tillhdrande underfragor. Efter pilotstudien (avsnitt 3.2.1)
korrigerades enkédten innan den publicerades.

3.2.1 Utformning av enkétfragor

Vid utformningen av vér enkét sa har vi anvént oss av den teori som insamlades i avsnittet 2.1
(Teoretisk bakgrund) samt avsnittet 2.2 (Tidigare forskning). Alla fragor som ingick i enkdten
kan hérledas till den litteratur som presenteras i avsnitt 2 Teoretiskt bakgrund. Den teoretiska
bakgrunden hjélpte oss att f4 en 6kad forstielse for vad som ar viktigt vad géller ett
anvindargrinssnitt och anvdndarupplevelse. Vi kunde dé lattare utforma enkéten baserat pa
den teoretiska bakgrunden. Under 2.2 skriver Liébana-Cabanillas et al. (2016) hur
anvindarvénlighet och anvéndarupplevelse ar viktigt for anvindare nir det kommer till
bankval. Avsnitten 2.1.1 Anvindbarhet och 2.1.3 Anvindarupplevelse har dven de varit
bidragande vid utformningen av enkdten. Vi anvédnde oss dven av Loonam och O'Loughlin
(2008) teorier om anvandbarhet inom anviandargranssnitten for att ta fram fragor till enkéiten.
Detta med hjilp av all den teoretiska grund som insamlades under 2.1 Anvéindargranssnitt. Vi
har dven anviant oss utav Bhaskar et al (2011) f6r fragorna som berorde aspekter kring
utseende och design av anvidndargrinssnittet vilket presenteras under avsnittet 2.1.2 Design
och minskliga aspekter.

3.2.2 Pilotstudie

Till en borjan utfordes en pilotstudie for 10 respondenter med ett forebyggande syfte for att
uppticka eventuella missuppfattningar eller tveksamheter (Oates, 2006). Respondenterna fick
mdjligheten att ge dterkoppling pa enkdten genom Oppna fragor efter respektive del. Bryman
(2011) anser att 6ppna fragor i en pilotstudie kan bidra till att formulera sluta fragor till den
slutgiltita enkdten. De som besvarade pilotstudien var personer inom uppsatsforfattarnas
ndrhet som handlar eller tidigare har handlat med vardepapper. Respondenterna var av
varierad &lder och kon. 2 respondenter var en del av dlderskategorierna 18-25 ar och 50+ ar. 3
respondenter tillhorde alderskategorierna 26-35 &r och 36-50 ar. Konsfordelningen var 5 mén
och 5 kvinnor.

Aterkopplingen frén respondenterna visade att det fanns ett behov att framhiva bade hur
anvandargranssnittet upplevdes hos respondenternas huvudsakliga bank samt externa bank.
Fragorna formulerades forst som f6ljande: “Anser du att din bank for handel av vardepapper
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erbjuder en anviandarvénlig plattform?”. Vi valde dérefter att duplicera de aktuella fragorna,
fraga ett riktades till respondentens upplevelse av dess huvudsakliga bank och den andra
fragan till upplevelsen av dess externa bank. Fragorna formulerades enligt foljande: “Anser
du att din huvudsakliga bank erbjuder en bra/anvéndarvinlig plattform f6r handel av
vardepapper?” och “Anser du att din externa bank/natmaiklare erbjuder en bra/anvindarvénlig
plattform for handel av virdepapper?”. Aterkopplingen visade 4ven att det fanns en osikerhet
kring begreppen anvandargranssnitt och virdepapper. Vi valde dérefter att ge en tydligare
beskrivning av dessa begrepp i1 enkétens ingress. Efter pilotstudien valde vi dven att ha en
liten mer informerande text vid starten av enkédten dér begrepp forklaras.

3.2.3 MetodKkritik

Majoriteten av fragorna i enkiten var stdngda fragor. Detta kan medfora risken att
respondenten saknar svarsalternativ som denne skulle velat ha med. Det kan dven gora svaren
missvisande, d& respondenten kan finna de existerande svarsalternativen opassande for den
stillda fragan (Bryman, 2018). For att motverka detta s valde vi att inkludera
svarsalternativet “Ovrigt” eller “ingen asikt” dir respondenterna kunde skriva ett eget svar
eller lamna svaret tomt. Vidare finns det dven en risk 1 att det inte gér att kontrollera
respondenten pa samma sétt som det gar att gora vid en intervju, da vi inte har haft ndgon
personlig kontakt med respondenten. I en intervju dr det exempelvis léttare att sékerstilla
respondentens noggrannhet och koncentration genom hela forloppet (Bryman, 2018). Vi
valde att utforma en egen enkét utifran studiens teoretiska referensram. Detta for att vi ansag
att det var storre mojlighet att samla in relevant data till véra fragestdllningar.

3.2.4 Etik

Denna studie har inte hanterat ndgon form av personlig data fran de respondenter som deltog
1 enkdtundersokningen. Det framgick for respondenterna i enkétens ingress innan de svarade
paborjade enkédten. Respondenterna behdvde inte heller fylla i ndgon personlig information
innan de svarade pa fragorna. Det enda respondenterna har angivit om sig sjilva dr dlder och
kon, vilket innebir att ingen information som angivits gdr att spara tillbaka till en enskild
person. Enkéten som publicerades var frivillig att genomfora.

3.3 Analysmetod

Resultatet fran enkdtunders6kningen sammanstélls och analyseras med deskriptiv statistik.
Gellerstedt (2008) skriver att deskriptiv statistik handlar om att ssmmanfatta insamlad data
overskadligt och ge en rittvis och korrekt bild 6ver materialet. Resultatet av studiens
enkdtundersokning (bilaga A) presenteras med en deskriptiv univariat statistik i avsnitt 4.
Univariat statistik innebdr att varje variabel skapar separat statistik (Gellerstedt, 2008). Varje
variabel i enkéten tillhor typen nominaldata. Gellerstedt (2008) framhaller att nominaldata &r
lamplig vid presentation av antal och andelar. Varje separat fraga i enkdtundersokningen
(bilaga A) ér en egen variabel och presenteras deskriptivt 1 analys- och resultatkapitlet
(avsnitt 4) med hjdlp av antal och andelar.
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Gellerstedt (2008) tar upp tre egenskaper som sammanfattar deskriptiv statistik. Dessa ar
datamaterialets ldge, spridning och form. Lagesmattet beskriver materialets centrum, dir
medelvérdet, median och typvérde dr anvindbara métt. Forfattaren skriver ocksa att det
endast finns ett passande ldgesmaétt for nominaldata, vilket &r typvérdet. Typvirdet ar det
svaret som natt hogst frekvens, exempelvis “Annan bank/nidtméaklare” (avsnitt 4.1, figur 2).

Spridning handlar om hur koncentrerat materialet ar i forhallande till centrum, dér
standardavvikelsen &r vanligt forekommande (Gellerstedt, 2008). For nominaldata finns inget
passande matt, menar Gellerstedt (2008). Istdllet hdvdar han att diversifierade uttalanden kan
ge en bild av spridningen. “De tvi storsta méirkena star for nastan 80%” (s. 8) och “De fem
storsta mérkena utgor 95% av Onskelistan” (s. 8) ar tva exempel som lyfts fram. I analys- och
resultatdelen (avsnitt 4) ges diversifierade uttalanden under varje graf for att presentera
spridningsmattet.

Formen &r den sista egenskapen, vilken forfattaren menar kan visas med hjilp av grafer

(Gellerstedt, 2008). I analys- och resultatdelen (avsnitt 4) presenteras svaren fran
enkdtundersokningen med hjilp av tabeller och diagram.
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4. Resultat

I avsnittet presenteras resultatet fran enkdtundersokningen. Detta visualiseras i diagram och
forklarande text.

Enkétundersokningen resulterade i svar frdn 123 respondenter som sammanstélls nedan.
Aldern pa respondenterna varierade men den storsta gruppen av respondenter var mellan 18
och 25 ar gamla. Utdver det var 29,3% av respondenterna mellan 26 och 35 ar, 14,6% av
respondenterna var mellan 36-50 &r gamla och det 19,5% av respondenterna éver 50 ar. Virt
att notera dr att de vanligaste huvudsakliga bankerna hos respondenterna var de fyra
storbankerna (Swedbank, Handelsbanken, SEB och Nordea) som representerades av 84,6 %
av respondenterna.

Nedan presenteras en redovisning av resultatet som mottagits via enkdtundersokningen:

Vilken applikation anvander du vid handel?

123 svar
@ Mobilappen
@ Internettjainsten
Bada
Figur 1.

Vid viardepappershandel anvinder nistan hilften av de svarande bdde mobilapplikationen och
bankens webbsida. 43% angav att de endast anvinder mobil-applikationen och 8% handlar
endast via webben. Typvirdet for denna figur 4r bada.
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Genom vilken bank investerar du i vardepapper?
123 svar

@ Min huvudsakliga bank
@ Annan bank/natmaklare
@ Bade min huvudsakliga och annan bank

Figur 2.
Av respondenterna anvinder 62,6% en extern bank eller nitméklare nir de handlar med

vardepapper, vilket utgor typvardet for figur 2. 29,3% sdger dven att de bade anvénder en
extern parallellt med sin huvudsakliga bank. Endast 8,1% anvénder sin huvudsakliga bank.

Anser du att din huvudsakliga bank erbjuder en bra/anvandarvanlig
plattform fér handel av vardepapper?

123 svar
@ Ja
® Nej
@ Ingen asikt
Figur 3.

64,2% anser att deras huvudsakliga bank inte erbjuder en bra/anvindarvianlig plattform for

virdepappershandel, typvérdet for grafen ar nej. 20,3% tycker diremot att plattformen ér bra,

medan 15,4% inte har ndgon asikt.
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Anser du att din externa bank/natmaklare erbjuder en
bra/anvandarvanlig plattform fér handel av vardepapper?

121 svar

@ Ja

@ Nej

@ Handlar inte genom en extern
bank/natmaklare

!

Figur 4.
En overvéldigande majoritet (93,4%) anser att sin externa bank/niatméklare erbjuder en

bra/anvindarvinlig plattform vid handel av vardepapper, vilket ocksa innebér att typvérdet ar
ja. Endast en respondent (0,8%) anser att den inte dr bra. 5,8% handlar inte alls genom en

extern bank/natmaéaklare.

Anser du att din huvudbanks plattform for vardepappershandel har bra
funktioner?

123 svar
@ Ja
@ Nej
@ Ingen asikt
Figur 5.

I enkédtundersdkningen svarade 57,7% av respondenterna att de ansdg att huvudbankens
plattform for virdepappershandel erbjuder bra funktioner, typvérdet ér ja. 22% av anség att
de inte hade bra funktioner och 20,3% av respondenterna hade ingen &sikt.
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Anser du att din externa banks/natmaklares plattform for
vardepappershandel har bra funktioner?

121 svar
[ NE)
@ Nej
@ Handlar inte genom en extern
/ bank/natmaklare
Figur 6.

Gillande den externa bankens funktioner anser 92,6% att de ar bra, vilket innebar att
typviérdet dr ja. En svarande (0,8%) anser att den externa banken som denne anvénder sig av
inte nar upp till dennes dnskningar géllande funktioner. 6,6% av respondenterna svarade att
de inte anvinder en extern ndtméklare.

Anser du att din huvudsakliga banks plattform for vardepappershandel ar smidig?
123 svar

® Ja
@ Nej
@ Ingen asikt

Figur 7.

61,8% anser att plattformen pa deras huvudsakliga bank dr osmidig vid anvdndning, alltsa &r
typvérdet nej. 22,8% av respondenterna anser att den dr smidig att anvénda, medan 15,4%
inte har nagon asikt.

17



Anser du att din externa banks/natmaklares plattform for vardepappershandel ar smidig?

121 svar

® Ja
@ Nej

Handlar inte genom en extern bank/
/ natmaklare

Figur 8.

En stor majoritet av respondenterna anser att sin externa bank/natméklares plattform for

vardepappershandel dr smidig att anvénda, da 91,7% svarade “ja” pé fragan, vilket utgor
typvérdet. Tva personer (1,7%) anser att den inte dr smidig. 6,6% handlar inte genom en
extern bank/nitmaéklare.

Hur viktigt ar applikationens utseende/design vid handel av vardepapper?
123 svar
60

40

20

Figur 9.

I figur 9 motsvarar siffran 1 “oviktig” och siffran 5 “mycket viktig”. Flest respondenter
(43,9%) gav en 4, vilket dr typvirdet for grafen. Det betyder att de tycker att applikationens
utseende och design dr viktigt vid handel av véardepapper. 28,5% (5) svarade att designen var
mycket viktig, 1,6% (1) svarade att det var oviktig och 8,1% (2) att den var mindre viktig.
17,9% av respondenterna angav en 3a pa skalan, vilket kan beskrivas som neutralt.

I enkéten stélldes en Oppen fraga, dir respondenterna fick svara pa om det fanns négra

specifika delar av granssnittet som de tycker ar extra viktigt vid vardepappershandel. Dar
valde 108 personer att svara. Totalt var det 123 personer som svarade pé enkéten, vilket

18



innebar att 15 respondenter inte gav nagot svar pd denna fraga. Svaren som de 108
respondenterna gav varierade. Tre d&terkommande komponenter som identifierades 1 svaren
var enkelhet, design och grafer. Typvirdet for bilaga B var enkelhet. Det var dven manga
respondenter som foresprakade en anvandarvénlig design. Respondenterna ansag dven att
viktiga delar av anvdndargrianssnittet var enkel navigation, bra funktioner och att hemsidan
bor ge en bra overblick (bilaga B).

Ar ditt val av bank for handel av vardepapper kopplat till bankens
granssnitt?
123 svar

40
30
20

10

Figur 10.

Stor del av de respondenterna anger att den bank de anvinder vid viardepappershandel ér
kopplat till anvéndargrénssnittet som erbjuds. Siffran 1 motsvarar “ingen betydelse” och
siffran 5 motsvarar “stor betydelse”. 26,6% (4) svarade att det ar viktigt, 4,1% (2) skrev att de
var mindre viktigt. 26% (3) svarade att det att det inte har ndgon storre betydelse. Typvardet
ar 32,5% (5), da flest respondenter svarat att anvandargrénssnittet 4r mycket viktigt nir det
kommer till att vélja bank/ndtméklare. 10,6 % (1) har svarat att det inte ldgger ndgon vikt alls
vid anvéndargranssnittet.
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Kan du ténka dig byta bank fér handel med vardepapper om en annan aktdr erbjuder en battre
anvandarupplevelse eller fler/battre funktioner?

123 svar
60

40

20

Figur 11.

I figur 11 motsvarar siffran 1 “Kan inte tinka sig” och siffran 5 stir for “Kan absolut tdnka
sig”. Fyra personer (3,3%) kan inte tdnka sig byta bank om en annan aktor erbjuder béttre
anvindarupplevelse eller fler och battre funktioner och nio respondenter (7,3%) har svart att
se sig byta bank. 25 personer (20,3%) stéller sig neutrala till frdgan. Desto fler &r positiva
till ett bankbyte &n tvirtom. 35 personer (28,5%) stéller sig positiva till att byta aktor och
50 personer (40,7%) kan absolut tdnka sig byta bank om en annan aktor erbjuder béttre
anvéndarupplevelse eller bittre fler och bittre funktioner. Typvérdet for figur 11 &r S.

Ytterligare en frdga fanns med 1 enkéten: “Anser du att externa banker/ndtméklare erbjuder
en bittre anvandarupplevelse och funktioner én de traditionella bankerna?”

Av 123 respondenter svarade 102 av de “ja”, vilket utgor typvirdet. 2 personer svarade “nej”
och 18 respondenter svarade “ingen asikt”. Det fanns dven mdjlighet att ge ett eget fritextsvar
pa frdgan, vilket 7 personer gjorde. Dér lyfts bland annat enskilda aktorer framfor andra 1
svaren. Respondenterna hidvdar ocksé att de traditionella bankerna bor erbjuda ett lagre pris
pa viardepappershandeln for att kunna kompensera den sidmre kvaliteten av
anvindarupplevelsen.
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5. Analys och diskussion

1 detta avsnitt analyseras resultatet med aterkoppling till tidigare forskning. En diskussion
fors ocksd om metoden samt en resultatdiskussion av studien, med dterknytning och
jdamforelse med den teoretiska utgangspunkten och tidigare forskning.

5.1 Analys

5.1.1 Bank for handel av vardepapper

- Majoriteten av respondenterna handlar med vardepapper genom en extern bank.

Enkidtundersokningen visade att anvindare som handlar med vardepapper foredrar att gora
det genom en extern bank (figur 2). Knappt en tiondel av de svarande anger att de endast
investerar 1 vardepapper genom sin huvudsakliga bank. Drygt sex av tio handlar genom
externa niatmaklare och knappt tre av tio anvénder bade sin huvudsakliga och externa
natmaklare vid handel av vardepapper. Vi kan ddrmed sla fast att en majoritet av
respondenterna som aktivt handlar med virdepapper gor det via en extern bank.

5.1.2 Hur kunder upplever bankers anvindargrinssnitt vid handel av
vardepapper

- Respondenterna i enkdtundersdkningen dr generellt sett inte tillfredsstdllda med
plattformen for vardepappershandel hos deras huvudsakliga bank.

- Av det som visats i resultatdelen s& ser man att externa banker visar hogre kvalitet
gillande anvindargranssnitt for vardepappershandel.

- De externa bankernas funktioner tillgodoser anvéndarnas behov i stérre utstrackning
dn vad anviandarens huvudbank gor.

- Majoriteten av respondenterna anser att externa banker erbjuder smidigare plattformar
dn huvudbanker vid vérdepappershandel.

Det finns tydliga skillnader i hur kunderna upplever sin handelstjdnst (plattformen) for
vardepapper hos sin huvudbank, kontra en extern nitmiklare. I figur 3 och figur 4 visas en
tydlig distinktion 1 hur respondenterna upplever dessa plattformar, dér drygt 20% upplever sin
huvudbanks vdrdepapperstjanst som anvandarvénlig, medan 93% anser att sin externa banks
virdepapperstjanst dr anviandarvénlig.

Samma monster och liknande siffror gar att urskilja nir det kommer funktionerna gillande
tjansten for viardepapper. 22% anser att funktionerna &r bra pa deras huvudsakliga bank (Figur
5). medan hela 93% tycker att funktionerna &r bra pd deras externa bank nir det géiller
vardepappershandel (Figur 6). Vi kan urskilja en tydlig skillnad dir respondenterna foredrar
att anvénda sig av den externa banken, d4 anvindarna anser att de externa bankernas
funktioner ar béttre och mer plattformen mer anvéndarvénlig.
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Respondenterna ar dven mer tillfredsstéllda med sin externa banks smidighet, da det ar 23%
som tycker att plattformen for huvudbanken ar smidig (Figur 7). Ddremot anser 92% att sin
externa banks plattform for vardepappershandel dr smidig (Figur 8).

Detta pavisar att majoriteten av respondenterna inte ar tillfredsstéllda med
anvandarupplevelsen vid handel av viardepapper genom deras huvudbank. Det framhévs
diarmed att huvudbankernas anvéndargrinssnitt har brister kring anvdndarvanlighet,
funktionalitet, smidighet och design samt har l&g anvandbarhet. Vardepappershandel genom
externa banker visar ddremot hog tillfredsstillelse rorande de komponenterna
(anvéandarvinlighet, funktionalitet, smidighet, design och anvindbarhet). Detta pdvisar att
respondenterna anser att externa aktorer erbjuder en bittre totalupplevelse rorande
anvéndargrinssnittet.

I stycket “2.1 Anvindargrinssnitt” refereras Granic (2017). Forfattaren menar att
anvandargrinssnittet kan vara avgorande for en anvindare om denne fortsétter anvinda ett
system. I problematiseringen (avsnitt 1.2) hdnvisar studien till svenska bankforeningen
(2016). Svenska bankforeningen redovisar att de traditionella storbankerna tappat andelar till
nya aktorer, men de forklarar inte varfor det skett.

Som var studie pavisar 1 avsnitt 4, visar resultatet av enkdtundersokningen att externa bankers
(nya aktorer) anvindargranssnitt tillfredsstiller kunderna i storre utstrackning. En forklaring
till att de traditionella storbankerna tappat anviandare kan séledes bero pa att anvindarna
slutar anvénda ett system de inte gillar, och istéllet byter till en aktér som tillgodoser
kundernas krav pa anvéndarupplevelsen.

5.1.3 Viktiga komponenter i anvindargrinssnittet for en god
anviandarupplevelse

- Funktioner, enkelhet och design &r tydligt aterkommande nir respondenterna far
skriva fritt vad de anser &r viktigt i ett anvindargrénssnitt vid vardepappershandel.

- Nastan tre av fyra anvindare anser att applikationens utseende/design &r viktigt eller
mycket viktigt vid handel av véardepapper.

P& en femgradig skala 1 till 5 - dir 1 var oviktigt och 5 viktigt - fick respondenterna svara pa
om de anser huruvida utseende och design &r viktigt for dem. Av 123 svarande gav flest (54
personer) en 4a 1 betyg, vilket motsvarar 43,9% och det utgor ocksa typvirdet (Figur 9). I
avsnittet 2.1.2 visar Bhaskar et al. (2011) att design ska passa in pé olika typer av enheter och
att visuella aspekter dr kdrnan inom design. Cooper et al. (2014) (avsnitt 2.1.3) menar att
designen ligger till grund for vilken anvandarupplevelse kunden kommer att ha. Det totala
antalet svarande som angav en 4a eller 5a var 89 personer (72%). Det innebér att ndstan tre av
fyra anser att utseende och design dr viktigt eller mycket viktigt vid vardepappershandel. 12
personer (10%) svarade en 1a eller 2a och det innebir siledes att en person pé tio som
handlar med viardepapper anser att applikationens utseende ar oviktigt eller mindre viktigt.
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I bilaga B fick respondenterna svara fritt pa vilka delar i ett anvindargranssnitt de tycker ar
viktigt vid virdepappershandel. Vi kan identifiera ett antal huvudomraden som upprepas hos
de svarande. Typvirdet ar “enkel” eller “enkelhet”, vilket 31 respondenter nimnde i
enkitsvaret. Synonymen “litt” forekom pa 25 svar, vilket sdledes innebér att ndstan hilften
av respondenterna tog upp enkelhet och létthet i svaret pa den 0ppna fragan. Det &r ett starkt
argument for att dessa element dr vitala for systemutvecklare inom vérdepappersmiljon. I
tidigare forskning (2.2) presenteras Teshner et al. (2015) som hévdar att anvandargrénssnitt
inom vardepappershandeln ofta &r alltfor komplexa. Forfattarna till studien foreslar att
utvecklare bor skapa enklare och mindre komplexa anvindargrinssnitt kopplade till
véirdepappershandel. Det stimmer dverens med resultatet i denna undersdkning, da
respondenterna i bilaga B visar att enkelhet dr den enskilt viktigaste komponenten (typvérdet)
1 ett anvandargranssnitt.

Nedan presenteras tre exempel som respondenterna tog upp, vilka beror enkelhet och litthet
(bilaga B).

Svarsnummer 3:

Det ska vara enkelt lira sig systemet, att navigera och hitta det man séker utan svarigheter.
Aven att man enkelt kan folja kontots utveckling genom grafer vilket endast néitmdklare
erbjuder.

Svarsnummer 28:

Enkel design som gor det [dtt att komma till rdtt dndamal direkt, hir anser jag att min
ndtmdklare har ett mycket bdttre erbjudande.

Svarsnummer 40:

Har inte sd hoga krav pad design, funktioner osv, jag manadssparar och vill bara enkelt
investera i fonder och aktier vilket jag kan gora utifran min huvudbank.

I exemplen framgér det att enkelhet en viktig del i anvdndargranssnittet som presenteras. Tva
av respondenterna tar upp hur deras natméiklare erbjuder ett battre sddant &n deras
huvudbank. Svarsnummer 40 hiavdar daremot att hens huvudbank tillgodoser dennes behov i
och med att de erbjuder en enkel 16sning for minadssparande i fonder. Likt fler svarande fran
bilaga B, tar svarsnummer 40 upp att huvudbankerna klarar av att tillgodose fondhandeln pa
ett enkelt sitt. Daremot &r personer som dr mer inriktade pd aktiehandel i storre utstrackning
kritisk till huvudbankerna och svarar liknande svarsnummer 3 och 28 vilka presenteras ovan.

En annan viktig komponent som 11 av de 123 respondenterna lyfte i den 6ppna fragan (bilaga
B) var grafer. Exempel fran tva respondenter géllande grafer:

Svarsnummer 109:
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Information om aktien, orderdjup, tydliga grafer med mera. Handlar man aktier via LF sd far
man alltid kolla upp aktien pa Avanza forst. Fonder funkar helt OK pd LF. Det d dr dven
ldttare att navigera sig pd Avanza.

Svarsnummer 118:

Avkastningshistorik med interaktiva grafer och nyckeltal. Gdller bdde for kontot som helhet
samt for alla virdepapper/fonder i bankens utbud.

Svarande 109 anger att hen investerar i virdepapper bade genom sin huvudbank LF
(Lansforsdkringar Bank) och en extern bank (Avanza). Enligt respondenten erbjuder den
externa aktoren ett battre anvandargranssnitt géllande grafer och nyckeltal genom att hen
anser att det dr mer lattoverskadligt och lattare att navigera. Detta gor att respondenten
anviander sin externa aktor funktioner vid informationsinsamling, for att sedan kopa aktien
genom huvudbanken.

Design dr dven det ett aterkommande svar 1 bilaga B. 29 respondenter ndmnde ordet “design”
som en viktig komponent for en god anvindarupplevelse. Nedan presenteras tre exempel pa
vad respondenterna svarat rorande design:

Svarsnummer 19:

Enkelhet, effektivitet, snygg design dr viktigt for en att fa en bra anvdindarupplevelse.

Svarsnummer 30:
Funktioner for det mesta men designen dr med viktig.
Svarsnummer 113:

Enkel design, bra sokfunktion.

Design avser i detta fall applikationens utseende, vilket en knapp fjérdedel av respondenterna
anser vara en viktig komponent.

Personer som handlar med vardepapper upplever sin huvudbanks plattform f6r handel som
mindre bra eller délig 1 samtliga kategorier, medan de upplever sin externa banks plattform
som bra eller mycket bra i motsvarande kategorier. Kategorierna var smidighet,
anvandarvanlighet och funktioner (se figur 3-8). Resultatet av enkdtundersokningen visade att
de flesta personerna handlar viardepapper via en extern nitmaklare, vilket séledes kan
forklaras med att dessa komponenter 1 anvindargrinssnittet dr betydelsefullt for vilken aktor
kunder viljer att handla sina vardepapper genom. Det stimmer dverens med vad
Liébana-Cabanillas et al. (2016) séger i “2.2 Tidigare forskning”. Forfattarna har dragit
slutsatsen att kunder viljer banker utifran de som erbjuder ett bra anvandargrianssnitt for
bankéirenden.
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Denna del av enkdtunders6kningen pavisar dven att majoriteten av respondenterna inte &r
tillfredsstdllda av anvindarupplevelsen och grénssnittet vid handel av vardepapper genom
deras huvudbank. Det visar ddrmed att huvudbankernas anvindargrinssnitt har brister vad
géller anvandarvénlighet, funktionalitet, smidighet och design samt har en 14g anviandbarhet.

5.1.4 Anvindargrinssnittets betydelse for kundens val av bank

- Majoriteten av respondenterna hivdar att deras val av aktor vid vardepappershandel ar
kopplat till aktérens anvandargrénssnitt.

- Farespondenter svarar att deras val av bank vid handel av vardepapper inte dr kopplat
till anvindargrinssnittet banken tillhandahéller.

- Anvidndarna anser att externa banker erbjuder ett battre anvindargranssnitt samt en
bittre anvéndarupplevelse én de traditionella bankerna vid virdepappershandel.

- Fa anser att de traditionella bankerna erbjuder ett bittre anvindargrénssnitt an de
externa aktorerna.

- En majoritet kan ténka sig byta aktor vid handel av virdepapper om en annan aktor
tillhandahéller en béttre anvindarupplevelse eller fler och béttre funktioner.

En enkitfriga var “Ar ditt val av bank for handel av virdepapper kopplat till bankens
anvindargranssnitt?” (figur 10). Svaret fylldes i1 pd femgradig skala dir siffran ett innebar
“Ingen betydelse” och siffran fem innebar “Stor betydelse”. Som resultatet redogér, svarade
26% att anvandargranssnittet hade neutral betydelse for deras val av bank, da de svarade en
3a pa en femgradig skala. Det var 15,7% som svarade en la eller 2a, alltsd att
anvandargranssnittet har litet eller ingen betydelse for deras val av aktor vid
vardepappershandel. Desto fler anger att valet av bank &r kopplat till anvindargranssnittet.
Drygt 59% anger att anvéndargranssnittet spelar stor eller mycket stor roll for deras val av
aktor, vilket innebér att minga av anvindarna anvénder en bank vid vardepappershandel som
ar kopplat till aktdrens anviandargranssnitt.

I figur 11 géar skalan fran 1-5, dér 1 innebér att den svarande inte kan ténka sig byta bank
om en annan aktor erbjuder ett battre anvéndargrianssnitt och dir 5 innebér att kunden kan
tidnka sig att byta. Typvérdet frdn de 123 svarande blev 5, vilket innebér att anvdandare som
handlar med vérdepapper kan tdnka sig byta aktor om en annan aktdr erbjuder ett béttre
anvindargrinssnitt.

I studien, utford 2016 av Liébana-Cabanillas et al. presenterar dem att studien att
anvandarvanligheten gynnar bankers popularitet och attraherar nya kunder, likt det resultat
vi uppvisar i avsnitt 4.

5.2 Metoddiskussion

De metoder vi har anvént oss av i1 denna undersokning &r en litteratursokning och en enkit.
Dé denna undersokning har utférts under en begrénsad tidsperiod anser vi att dessa tva
metoder gett oss mojligheten att effektivt samla in sd mycket data som mdjligt. Enkédten som
vi anvénder oss av ger oss mojligheten att hora hur olika anvédndare tinker och tycker om

25



bankernas olika plattformar och vad som &r viktigt for anvindarna nér de handlar med
véirdepapper. Enkéten har déarfor haft en stor roll 1 var undersdkning nir det kommer till
insamlingen av data.

Litteratursokningen bidrog med en teoretisk grund, vilken anvéndes for framstéllande av
enkéten och gav oss underlag for analys. Den innebar ocksa att vi skapade oss en uppfattning
kring d&mnet, d4 all inldsning genererade en forstaelse och bidrog med kunskap.
Litteratursokningen genererade ockséd en kinnedom om vilka studier som redan gjorts inom
dmnesomradet. I avsnittet “2.2 Tidigare forskning” dr dven en kunskapslucka identifierad
tack vare en kélla som funnits via litteratursdkningen.

Vi anser att det bade finns fordelar och nackdelar med enkéten, en stor fordel var att det
samlades in en stor méngd data som vi kunde dra nytta av. I den 6ppna frigan kunde
respondenterna formulera sig fritt, vilket gav oss utforliga svar som underlag for analys. De
stingda fragorna bidrog med tydliga svar pa de forbestimda fragorna. Den deskriptiva
analysmodellen hjilpte oss sedan sammanfatta all den data som samlats in fran
respondenterna. En nackdel med den deskriptiva univariata statistiken dr att varje variabel
skapar separat statistik, vilket utesluter mojligheten att jamfora samvariation mellan svaren.
Sammanfattningsvis gav dndd enkiten ett bra underlag for att kunna gora kopplingar till
teorin.

Nackdelen med var metod kan vara att vi endast valde att skicka ut enkéten i forum pé sociala
medier, vilket kan ha medfort att vi missat mojliga respondenter till enkidten. Valet att skicka
ut enkéten pa just de forumen &r ndgot som vi eventuellt ansag skulle gynna oss, da
medlemmarna som &r delaktiga 1 dessa forum &r insatta i &mnet vi studerar och ddrmed har en
bakgrund och forkunskap inom dmnet. P4 sa sitt anser vi att chansen att erhélla relevanta svar
ar storre, jamfort med om vi hade publicerat enkiten utan specifik malgrupp. Enkéten
publicerades ocksa i en studentgrupp, vilket riskerar innehélla personer som inte alls &r
intresserade av virdepappershandel. Daremot tydliggjorde vi i publiceringen av enkéten att vi
endast dnskade erhalla svar frdn personer som har handlat eller handlar med véardepapper, for
att tydliggoéra malgruppen.

5.3 Resultatdiskussion

Resultatet utifrdn denna studie stimmer dverens med teoretiska principer kring betydelsen av
anvéindargrinssnitt. Ett vilutformat anvéndargrénssnitt ska gora det latt for anvindaren att
integrera och bruka ett system (Badker, 1987; Galitz, 2007; Sridevi, 2014). Vidare ar
samspelet mellan anvéndaren och anvéndargranssnittet en avgorande faktor for huruvida
anviandaren kommer fé en bra eller mindre bra anvandarupplevelse. Upplevelsen av systemets
anvandargrianssnitt kommer dven vara avgérande om personen i fraiga kommer vilja fortsétta
anvéanda systemet (Grani¢ 2017).

Var studie visar tydliga resultat att upplevelsen av systemets anvdndargrénssnitt d&ven
appliceras pé viardepappershandeln for privatpersoner. Respondenterna inom studien som har
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valt att byta till en extern bank for handel av virdepapper uppvisar ett missndje till deras
huvudsakliga banks anvidndargranssnitt och anvéndarupplevelse. Studien visar ocksa pa att
respondenterna som fortsétter handeln via sin huvudsakliga bank anser att
anvéindargrinssnittet dr bra. Det kan bero pa att de kunderna inte kommit i kontakt med andra
anvandargrinssnitt inom virdepappershandel 4n det som de alltid anvénder. Det kan ocksa
bero pa att de faktiskt tycker att anviandargranssnittet tillfredsstdller deras behov.
Sammanfattningsvis dr aktorernas anvindargranssnitt inom véardepappershandeln viktigt for
att behélla befintliga och knyta till sig nya kunder.

Upplevelsen och tillfredsstillelsen av bankers anvéndargrinssnitt for virdepappershandel
varierar mellan huvudbanker och externa banker. Resultatet bekréftar ett storre missndje
kring anvindarnas interaktion med huvudbankers anvéndargrinssnitt kontra externa banker.
Resultatet forvanar oss inte i stort, men att skillnaden var sa stor i hur kunder uppfattar
externa bankers kontra huvudbankers anvindargrinssnitt dr timligen forvanande. Arvola
(2014) betonar att anvdandbarheten av ett anvindargrianssnitt bestims utifran dess anpassning
till anvidndare. Han skriver ocksaé att ett anvindargranssnitt ska upplevas enkelt att anvinda,
vilket manga respondenter 1 enkéten upplever att de externa bankerna tillhandahaller. Det kan
ha sin grund 1 att externa aktorer dr nyare pd marknaden och har utvecklat sina system under
senare tid dn vad de traditionella bankerna har gjort, och dirmed har fler moderna
designkomponenter i sina system. Daremot finns skél for antagande att de traditionella
aktorerna redan har stora utvecklingsteam i organisationen och en stark ekonomi for att
vidareutveckla eller reformera befintliga vardepapperssystem. Det innebir att de helt enkelt
kan ha missat vikten av ett bra anvdndargrianssnitt vid vardepappershandel, och saledes tappar
kunder till nya aktorer pa grund av detta.

Resultatdelen visar att huvudbankernas anvandargranssnitt har en ldgre anvéndbarhet.
Fortséttningsvis pavisar resultatet att anvindargrinssnitt har stor betydelse bland
respondenterna som investerar genom externa banker, jAimfort med en lagre betydelse
uppvisas fran respondenter som investerar genom dess huvudbank.

Nielsen (1993) betonar att hog anvandbarhet skapar en 6kad efterfraga pd marknaden.
Resultatet framhéver att valet av bank till stor del dr kopplat till anvandargrénssnitt bland
respondenterna med externa banker. Samtidigt 4r d&ven en majoritet av svarande dven &r
neutrala eller 6ppna for att byta till en bank som erbjuder béttre funktionaliteter eller en bittre
anviandarupplevelse, vilket innebér att anvindargrénssnittet d&ven ar av betydelse for
anvindare som handlar vardepapper genom sin huvudbank.

I resultatet framgér det att en stor andel av respondenterna anser att design och utseende pa
e-tjansten dr viktigt eller mycket viktigt. P4 den 6ppna fragan som stilldes i enkéten
tydliggjorde flertalet respondenter att design och utseende ar viktiga komponenter 1 ett
anvandargranssnitt. [ enkdtundersdkningen synliggdrs respondenternas missndje med
designen hos deras huvudbanker, medan de dr ndjda med designen hos externa aktorer. Det
bekriftas dven av Cooper et al. (2014), som menar att designen av anvdndargranssnitt har
betydelse for anvindarupplevelsen gillande farger, knappar och funktioner.
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Enkelhet var den komponenten inom ett anvéndargrénssnitt som respondenterna i
enkdtundersokningen ansdg allra viktigast. Resultatet dr dven vildigt likt det Teschner et al.
(2015) skriver i sin studie. Forfattarna skriver att anviandargrinssnitten hos banker ofta ér
alltfor komplexa och de foreslér att anviandargranssnitt bor utformas med enkelhet och
mindre komplexitet. Resultatet av var studie bekréftar Teschner et al. (2015) forslag.
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6. Slutsats och bidrag

1 detta avsnitt presenteras slutsatser for studien, vilka syftar till att besvara studiens
forskningsfragor. Slutsatsen ska ge en helhetsbild 6ver studien. Ddrutover presenteras forslag
till vidare forskning inom det berorda dmnet.

6.1 Slutsats

Studien visar dr att personer som handlar med vardepapper anser att anvéndargrianssnittet har
en avgorande del 1 hur anvéndare tédnker och agerar nédr det kommer till val av bank och
natmadklare. Nar kunder handlar med véardepapper gor de oftast det via en extern bank, och
ddrmed inte sin huvudbank. Anvidndarna upplever sin huvudbanks plattform for handel som
mindre bra eller dalig i kategorierna smidighet, anvdndarvinlighet och funktioner. Resultatet
ar omvént vad géller vardepappershandel via extern bank. Virdepappershandel via externa
bankers plattformar upplevs som bra eller mycket bra i samma kategorier. Studien visar dven
att majoriteten av anvindarna som handlar med vardepapper gor det via en extern nitméklare,
vilket kan forklaras med att anvéndargranssnittet har en stor betydelse for vilken aktor
anvéandaren véljer att handla sina virdepapper genom.

Det finns ett antal delar 1 anvandargrinssnittet som kunder upplever betydelsefulla for en god
anvindarupplevelse vid vardepappershandel. Tre aterkommande delar dr funktioner, enkelhet
och design. Det innebar att applikationens utseende och design dr en viktig komponent for en
god anvéndarupplevelse vid viardepappershandel.

Studien pavisar att anvandargrianssnittet har en vital betydelse for anvindarens val av aktor
vid virdepappershandel. En majoritet av anviandarna som handlar med virdepapper medger
att anvéndarupplevelsen en avgorande faktor i valet av aktor for vardepappershandel.
Dérutdver kan en majoritet av anvdndarna som handlar med vardepapper ténka sig byta bank,
om en annan aktor erbjuder ett béttre grianssnitt och anvdndarupplevelse.

6.2 Forslag till vidare forskning

En begransning i studien ar att den undersoker alla bankernas applikationer vid
viardepappershandel. Alltsa har det inte gjorts nagon skillnad pa bankernas plattformar dar
kunder kan handla sjélva, det vill sdga e-tjdnsten pa dator, mobilapp och webblésare i mobil.
Det dr mojligt att resultatet hade kunnat se annorlunda ut om en begriansning funnits till en
specifik applikation, eller om varje applikation undersokts var for sig. Ett annat {forslag dr att
utfora en fallstudie pa olika plattformar for att f4 en mer djupgéende analys kring de olika
komponenterna som anvédndargrénssnittet innehéller. Undersdkningen belyser bland annat
vilka komponenter som ar viktiga for ett anvindargrinssnitt vid vardepappershandel. Det kan
undersokas vidare genom att noggrannare utforska de delarna 1 anvéndargrianssnittet som
kunderna upplever viktiga.
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Studien berdr och tydliggor inte heller skillnader mellan olika vardepapper, vilket dr
ytterligare en begransning. Det kan exempelvis vara intressant att undersoka hur kunder
upplever handel av fonder jamfort med handel av aktier. I bilaga B finns framgér det att ett
antal responder endast dr intresserade av fondhandel, vilket gor att begreppet “véardepapper”
kan forgrenas till fonder, aktier. eller ndgon annan vardepappersform. De senaste dren har nya
aktorer bildats som endast inriktar sig pa specifika vardepapper, vilka kan vara intressanta att
studera 1 vidare forskning.

Studien begrénsar sig till anvindargranssnitt inom véardepappershandel hos aktorer i
bankvisendet. Sdldes berdrs inte dvriga banktjénster. Vidare forskning dir dven andra
e-tjénster ingar i forskningen kan darfor anses relevant. Studien tar inte heller hansyn till hur
ndjda kunderna dr med de Ovriga banktjénster deras huvudbank och eventuella externa bank
tillhandahéller. Darfor kan det vara intressant att undersdka vikten av anvdndargranssnittets
betydelse rorande bankers Ovriga tjdnster och om kunderna ar mer eller mindre vélvilligt
instéllda till att handla vardepapper genom externa aktorer, om samtliga banktjénster vags in.
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8. Bilagor
Bilaga A - Enkiiten

Betydelsen av bankers granssnitt for kunder vid
handel av vardepapper (aktier och fonder)

He|, wi &r tre Informatik-studenter pé Srebro Universitet som undersbker vilken betydelse
bankers granssnitt har for kunder vid handel av virdepapper.

LAS:

Enkften riktes EMDAST till dig sem persenligt investerar | aktier och fonder (vBrdepapper)
via en bank.

Ditt avar &r anonymt och kommer utgtra ett statistiskt underag | arbetet.

Ett anvEndergrénssnitt, dwen kallat "UI" eller helt enkelt "granssnitt™ &r det s&ttet en person
styr en programyvars (tex. dater eller mobil). Et bra anvindargrinzsnitt ger en
“enwandarvinlig® och emidig upplevelze, =& att anvindaren kan styra programvaran pd et
naturligt edtt, detta omfattar design, funktioner mm.

Orm du swarar "Hvrigt” pa nagon frége, fyll gdma | ett eget svar pd den raden som dyker upp.

Wi &r mycket tacksamma om du ter ndgra minuter av din tid cch sverar pa frigoma |
enkaten!

Med vanlige halsningar,
Lucas Fassl, Pontus Hellsing & Tage 5jdberg

trebro Unlversitet
Systernvetenskap - kandidat

Ernail: fagsliucesmgmail.com

“Obligatoriak

Allman information

1. Aider*
Markera endast en oval.

18-25
2635
3650
50+



Kon
Markera endast en oval

Man
| Kxvinna

| E) speciflcerat

Vilken applikation anvander du vid handel? *
Markera endast en oval.

[ Mobilappen
() Internettjansten
[ Bada

Vilken ar din huvudsakliga bank? *
Dvs din bank far ditt sparkontao, lenekonto, Swish eto

Markera endast en aval.

) Handelzbanken

| Swedbank (& Sparbankema)
Hordea

| SEB

J] Lansfbrsakingar

) panzke Bank

icA-banken

J Grrigt



5. Genom vilken bank investerar du i vardepapper? *

Motera att Avanza aoch andra natmiklare klassificeras som banker.

Markera endast en oval.

: bin huvudsalkliga bank
() Annan bank/natméklare

(") BAde min huvudzakliga ach annan bank

6. Om du har svarat en annan bank; Vilken bank anvander du for

vardepappershande|?

Markers alla som galler

[ Awanza

[ Mordnet

| Degrie

| | sawr

| | sigmaStocks
Owrigt: ]

Vilka delar | anvandargranssnittet ar viktiga for en god ?;1:;;::;1:::” riga
anvanderupplevelse vid vardepappershandel?

7. Anser du att din huvudsakliga bank erbjuder en brafanvindarvanlig plattform for
handel av vardepapper? *

Markera endast en aval.

=

T Ja
I Mey

)| Ingen skt



8. Anser du att din externa bankmatméklare erbjuder en bra/arvandarvaniig

plattform for handel av virdepapper? *
Markera endast en oval.

I Ja

I Ne

Handlar inte genom en extern banksnatmaklare

Anser du att din huvadianks plattform far vardepappershandel har bra
funktioner? *

Markera endast en oval

! JJa

T

b Ingen asikt

10, Anser du att din externa banksinatmaklares plattform for vardepappershande|

har bra funktioner? *

Markera endast en oval.

s

! Jda

ey

:__' Handlar inte genom en extern bank/ndtméiklare

11.  Anser du att din huvudsakiiga banks plattform for vardepappearshandel ar

smidig? *
Markera endast en oval.
[ Ja

P

[ ingen &sikt



12, Anser du att din externa banksindtmaklares plattform fir vardepappershande| &r
smidig? *

Markera endas! en oval

P

. JJda

| Mej
) Handlar Inte genom en extern bank/nétmdklare

13. Finns det specifika delar i ett anvandargranssnitt som du tycker ar viktiga vid
vardepappershandel? {T.ex. utseende, design och funktioner mm) *

14.  Hur viktigt ar applikationens utseendefdesign vid handel av vardepapper? *

Markera endast en oval.

Ol ketiige Viktigt

Svarar pd vir tredje

Wilken paverkan har anvandargranssnitt pa kundens undertrga | frlgestiliningen

wal av bank for vardepappershandel?

15, Ar ditt val av bank fér handel av virdepapper kopplat till bankens grinssnitt? *

Markera endast en oval.

Ingen betydelse av mitt val Stor betydelae av mitt val



16.  Anser du att externa banker/ndgtmaklare erbjuder en battre anvandarupplevelse
ach funktioner an de traditionella bankerna? *

Markera slla som géller
Ja
Mej
Ingen asikt

Hurigt:

17, Kan du tanka dig byta bank fér handel med vardepapper om en annan aktor
erbjuder en battre anvandarupplevelse eller flerbattre funkticner? *

Markera endast en oval

Kan inte tinka mig att byta Kan abaolut tinke mig att byta

Bilaga B - Enkiitsvar frian friaga 13 i enkiiten.

Finns det specifika delar i ett anvindargrdinssnitt som du tycker dr viktiga vid
vdrdepappershandel? (T ex. utseende, design och funktioner m.m.)

Svarsnummer Finns det specifika delar i ett anviindargrinssnitt som du tycker dr
viktiga vid virdepappershandel? (T.ex. utseende, design och
Sfunktioner mm)

1 Bra fiirger, snabb tjinst, snygg app som inte kraschar.

2 INDEX I REALTID, varken avanza eller nordnet erbjuder detta, och heller inte

pressmeddelanden och telegram dr dvergripande utan man mdste oppna en annan

flik diir man liter antingen google the marketwatch visa kurspriset i realtid, ingen
kund har ett jimnt spelplan nir man anviinder avanzas hemsida

3 Det ska vara enkelt liira sig systemet, att navigera och hitta det man soker utan
svdrigheter. Aven att man enkelt kan folja kontots utveckling genom grafer vilket
endast niitmdklare erbjuder.

4 Det mdste vara enkelt och logiskt att anviinda.




5 Utseendemdissigt har Handelsbanken potential till forbdttring. Svirt att navigera
runt pa Handelsbanken och hitta det man letar efter. Saknades dven stop loss pd
Handelsbanken ndr jag bytte till Avanza.
6 Funktioner ir viktigast. Smidigheten vid orderliggning dr ett konkret exempel diir
Avanza gdr dt fel hall. Vilket paverkar min upplevelse.
Design kommer i andra hand. Diremot gillar jag Avanzas design och
anvindarvinlighet. Det kinns dock som de gdr mot hdllet att gora det roligare och
enklare for de i borjan av sitt sparande - vilket formodligen har resulterat i att
vissa funktioner fitt lida.
7 Egentligen endast att visentlig information dr framkommer tydligt och effektivt.
Det viktiga dr att inga frdagor uppkommer och plattformen dr anvindarvinlig.
8 Enkel och smidigt att handla i jimfort med min huvudbank. Finns dven
mdojligheten att se och folja sina sparmdl med grafer och liknande vilket gor det
roligare.
9 Viktigt att det ska vara enkelt att lira sig att navigera, enkel och snygg design,
10 Folja i realtid och tydlighet
11 Funktioner och grafer for att enkelt folja virdepappers utveckling.
12 Enkelhet i funktion och design.
13 Utseende paverkar mycket vid anvindarvinlighet, ser det bra ut blir det diven liitt
att anviinda. Att det finns mdnga praktiska funktioner dr viktigt.
14 Liitt och smidigt att manovrera pd sidan. Snabbt komma till sokfonster etc
15 Utseende, tydlighet
16 Funktioner och navigation
17 Tydlighet sd att det inte blir fel.




18

Enkelhet, intuitivt, anvindarvinlig

19 Enkelhet, effektivitet, snygg design dr viktigt for en att fi en bra
anvindarupplevelse
20 Att det skall vara enkelt att navigera och liira sig systemets funktioner.
21 Design och anviindarvinlighet
22 Funktioner och design.
23 Funktion och den information man far.
24 Utseende, liitt Ul, bra funktioner. Snabbt att navigera sig runt i appen
25 Design och vilka nyckeltal samt grafer som syns nir man far fram virdepappret
26 Jag vill kunna se utvecklingen pd hur bade portfoljen och enskilda aktier i
portfiljen har rort sig i olika tidsperspektiv. Jag vill ocksd att mina kop/silj syns i
de kurvorna. Avanza erbjuder detta vilket inte min huvudsakliga bank gjorde.
27 Det ska vara enkelt och effektivt att se utvecklingen for mina innehav, litt att
navigera, rimlig design, grafer hur konton presterar osv.
28 Enkel design som gor det litt att komma till riitt indamal direkt, hir anser jag att
min nétmdklare har ett mycket biittre erbjudande.
29 Viktigt att det bade iir littnavigerat och att det finns anvindarvinliga funktioner,
sasom mdjlighet att se virdeutveckling i tidsperioder du sjilv bestimmer (inte
"sedan kop'"), grafer, enkla siitt att jimfora olika aktier och fonders
viirdeutveckling. Detta gjorde att jag som investerarkund limnade huvudbanken
och oppnade ISK samt KF i frimst Avanza, iiven Nordnet.
30 Funktioner for det mesta men designen iir med viktig
317 Avanzas app har bra éversikt for mitt innehav, bidrar till en enkel och roligare

anvindning




32 Atkomlighet till handeln, sékfunktioner, design bdde pd innehav och
aktie/fond-sidor
33 Givetvis att det ska vara smidigt att kopa och silja virdepapper, men diven att
designen iir hemsidan och app ska vara rimligt och anviindarviinlig. Avanza ar
betydligt biittre pd det hir i jimfort med min huvudbank.
34 Tydlig Ul som visar Orderdjup, omsdttning, miklarstatistik! Och sa klart grafer
35 Tydligt kunna folja virdepappers utveckling, samt tydliga kép / siilj order
granssnitt

36 Det ska vara tydligt om vad som ska goras och hur det ska giras.

37 Niitmdiklare erbjuder betydligt biittre anvindargrinssnitt for virdepappershandel,
littare att lira sig funktioner, biittre navigation och oversikt samt att man littare

ser utvecklingen av innehav.
38 Det ska vara sd fa klick som mdajligt mellan inloggning till att fa till sig
information om virdepapper samt att enkelt kunna képa/silja.
39 Att man litt ska kunna fa en dverblick éver sin utveckling, jimfora innehav, se
utdelningar.
40 Har inte sd hoga krav pa design, funktioner osv, jag mdnadssparar och vill bara
enkelt investera i fonder och aktier vilket jag kan gora utifrdn min huvudbank.

41 Ja. Tycker Avanzas grinssnitt dr toppen och det dr litt att forstd sig pad allt. Kinns

som att nordea forsoker fi det att se svdrt ut sd att man inte ska vilja handla utan
ldita dem skota jobbet dt en genom fondforvaltning.
42 Funktionaliteten dr grunden men en smidig och liittnavigerad design dr nésta
steg. Alla banker har idag grundliggande funktion, di blir designen desto
viktigare.
43 Enkelhet och tydlighet
44 Bara att képa aktier via min huvudbank dr trogt och det tar lang tid for

virdepappret att synas och dras, sen Finn heller ingen enkel éversikt for hur det
gdr under dagen.




45 Det dr viildigt viktigt med logiska menyer sd det gdr fort att navigera fram. Avanza
har klart biist UI av de banker jag har surfat pad.

46 Design

47 Desig och anviindarviinlighet

48 Tydlig och snabb realtids-handel med aktier.

yalig

49 Intuitiv UX, bra statistik

50 Nej sd linge det funkar och ir tydligt

51 Att fa uppdateringar i realtid vid handel.

52 Nej, priset dr viktigast.

53 Liitt att se historisk avkastning, nyckeltal, morningstar, vad en fond investerar i.

Liitt & snabbt att képa och siilja
54 Att se kdp och siilj i en specifik aktie. Att kunna se min utveckling i diagramform.
Att kunna jimfora mot OMXS (helst GI, men det verkar svirt). Ska vara liitt att
soka aktier och kunna se dess utveckling. Det ska vara liitt att kopa och silja. Vill

ha det liitt och intuitivt.

55 Klickbar info frin vilken sida som helst

56 Viktigt med bra éverblick, bytt fran Nordnet till Avanza enbart pga Ul

57 Littitkomlig statistik och éversiktsbilder iir A och O for mig

58 Enkelhet. Framforallt bankernas fondandelar iir onodigt komplicerade, i form av
oversikt och klickande.

59 Viktigt for mig dr en bra dversikt éver innehav och aktuella kurser




60 Design

61 Desig och anviindarviinlighet

62 Viktigt att enkelt och éverskddlig kunna folja utvecklingen

63 Funktionaliteten

64 Simpel, informativ och enkel.

65 Rapporter och analyser

66 funktioner dr det viktigaste

67 Tillgdng till flera olika marknader

68 Funktioner, att litt hitta till olika kommandon.

69 Tydlig och liitt synlig data

70 En enkel design som gor det liitt att anviinda.

71 Det skall vara litthanterligt.

72 Anviindarupplevelsen, Avanza fungerar biist. Har testat av Nordnet men gillar inte
deras UX. Liinsforsikringar ska vi inte ens niimna.

73 Liitthanterligt, man ska kunna fi en god oversikt dver sina investeringar.

74 Analyser, design och anviindarvinlighet iir A och O

75 Statistik, sparbarhet, jamforelser, nyckeltal

76 Det ska va liitt! Avanza har tagit in alldeles for mdnga funktioner pd senaste




77 Liittanvindligt och enkla funktioner for kop/silj och folja investeringarna man
gjort och potentiella investeringars kursutveckling

78 Inte tiinkt pd

79 Ja. Det ska vara enkelt och se snyggt ut.

80 Tillgdang till mer overskadlig statistik direkt appen.

81 Funktion iir alltid viktigast

82 Utbud

83 Tydliga men snygga kontraster mellan olika element. Stilren layout med tydlig

markering av vad som kan goras var.
84 Jag vill giirna se en oversikt pa samma sida och inte behéva hoppa fram och
tillbaka
85 Funktioner! Smidigt, enkelt, tydlig statistik med majlighet att folja sina
investeringar pd ett mer évergripande men dven mer detaljerat siitt.

86 Datum och viirde vid handel. Bra oversikt och analyser av virdepapper. Skapa

konton enkelt. Uppdatering i realtid m.m. Handelsbanken suger ndr det giiller
virdepappershandel.

87 Funktioner

88 Design iir alla dem tillsammans!

89 Grinssnitt, litt att hitta och forstd vad man ska klicka pa for att komma dit man

vill med det man vill.
90 Bra éversikt och enkelhet

91




92 Allt iir en helhet. Tar man bort en del sd faller det. Design utan teknik faller och
vice versa.
93 Funktioner
94 Funktioner och design
95 Enkla funktioner samt att vyn pd plattformen dr systematiskt och tydlig
96 Nej
97 Design och funktioner
98 Utseende och realtidsuppdateringar
99 Desto fler funktioner desto biittre
100 Inte pa rak arm
101 Liitthet, design,
102 Nej
103 Utseende, design och UX
104 Vyer for att kunna se utvecklingen pa flera virdepapper samtidigt for att kunna
Jjimfora
105 Enkel, litt att hitta
106 Design ska vara litt att hitta till olika funktioner.
107 Oversikt, snabbhet, realtidsuppdateringar, enkelt att fi fram statistik och

Jjamforelser for analys




108

Alla dr lika viktiga.

109 Information om aktien, orderdjup, tydliga grafer med mera. Handlar man aktier

via LF sd far man alltid kolla upp aktien pd Avanza forst. Fonder funkar helt OK
pd LE Det i dir dven liittare att navigera sig pa Avanza.
110 Kunna folja inséiittningar/kép och ta fram olika grafer och utrikningar for en
specifik period. Ingen av de banker jag anviinder har sddana funktioner.

111 Bra design, enkel att anviinda

112 Det finns det siikert.

113 Enkel design, bra sékfunktion

114 Ux

115 Funktioner

116 Nej

117 Enkelt att hitta. Viilfungerande sékfunktion

118 Avkastningshistorik med interaktiva grafer och nyckeltal. Giiller bade for kontot

som helhet samt for alla viirdepapper/fonder i bankens utbud
119 Enkelhet och funktioner
120 Design absolut, men iven grafer, uppfoljning och smidighet sa som Avanza och
Nordnet erbjuder. Swedbank iir katastrofal for viirdepappershandel
121 Overskddlighet, jimfora olika viirdepapper, stabilitet och uptime
122 1. Tillforlitlighet 2.Snabbhet och smidighet, speciellt vid handel




123

Ja, att designen iir utformad pd ett sddant siitt att det blir enkelt att fi en oversikt
av fonden eller aktiens historiska utveckling




