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Forord

Denne bacheloroppgaven representerer den avsluttende delen av bachelorstudiet i ekonomi og
administrasjon pd Handelshegskolen ved Universitetet i Stavanger. Denne oppgaven har som
problemstilling & se pd ringvirkningene som oppstar ved digitalisering av finansinstitusjoner.
For & kunne lgse denne oppgaven har vi tatt i bruk kunnskapen vi har opparbeidet oss gjennom
disse tre drene vi har hatt ved Handelshoyskolen ved Universitetet i Stavanger. A skrive denne

oppgaven har vert en laererik opplevelse som har bidratt til & styrke var kunnskapsbase.

Forst og fremst ensker vi & takke veileder for den gode veiledningen han har kommet med.
Det var veert til stor hjelp 4 ha s& mye kunnskap tilgjengelig sa ofte som han har vart. Tusen

takk for all den gode hjelpen og veiledningen som har blitt gitt giennom denne prosessen.

Tusen takk til intervjuobjektene som satt av tid til & dele den uvurderlige kompetansen dere
hadde & gi. Den innsikten som ble gitt under disse intervjuene var en viktig brikke for 4 kunne
se og forsté helhetsbildet. I tillegg onsker vi a takke alle som var villige til & sette av tid til &

svare pa sperreundersgkelsen, det var uvurderlige kvantitative data.



Sammendrag

Studien fokuserer pa samfunnsekonomisk forskning, med det formal & underseke hvordan
digital transformasjon av finansinstitusjoner pavirker samfunnet, med SR-Bank som case-

studie.

Oppgavens problemstilling
“Hvilke fordeler og ulemper forer okt fokus pa digitalisering av finansinstitusjoner til?”

Studien leder gjennom en analyse av fordeler og ulemper ved digitalisering, samt
konsekvensene dette har for samfunnet som helhet. Vi har benyttet tre metoder for & innhente
data. Metodene som ble brukt var kvantitativ data gjennom sperreundersegkelse og kvalitativ
data i form av intervjuer. Det ble ogsa tatt i bruk en kostnytte analyse for & fremlegge

kostnader knyttet til digitalisering i SR-Bank.

Analysen av SR-Banks digitale tjenester viser sterke fordeler, inkludert effektivisering og
kostnadsminimering for banken, samt gkt tilgjengelighet og brukervennlighet for kundene. I
tillegg til & identifisere positive funn, belyser studien ogsa ulemper ved digitalisering, spesielt
knyttet til nedleggelse av lokale filialer. Til tross for dette viser majoriteten av kundene seg
tilfredse med bankens digitale tilbud. Intervjuobjektene uttrykker ogsa positivitet overfor
endringer, og fremhever kunstig intelligens og chatbots som viktige elementer for fremtidig

digitalisering.

Et interessant funn er at Sparebank 1 ikke nedvendigvis felger bransjenormen om & ivareta
ikke-digitale kunder, og det kan se ut til at fokuset pd kostnadsminimering har hovedprioritet.
Dette funnet kan indikere en prioritering av effektivitet og lennsomhet over opprettholdelse av
tradisjonelle fysiske banktjenester og kundeinteraksjon. Dette aspektet av funnene peker pa
viktigheten av 4 balansere ekonomiske hensyn med hensynet til kundetilfredshet og
samfunnsmessige behov ndr man gjennomfoerer digital transformasjon i finanssektoren.
Samlet sett konkluderer studien med at digitalisering er svert attraktivt for bankene, med

mange fordeler og positive ringvirkninger.



Abstract

The study focuses on socio-economic research, aiming to examine how the digital

transformation of financial institutions affects society, using SR-Bank as a case study.

Research Question
""What are the advantages and disadvantages of increasing focus on the digitalization of

financial institutions?"

The study conducts an analysis of the advantages and disadvantages of digitalization, as well
as its consequences for society as a whole. We utilized three methods to collect data. The
methods included quantitative data through a survey and qualitative data through interviews.
A cost-benefit analysis was also employed to present the costs associated with digitalization in

SR-Bank.

The analysis of SR-Bank's digital services reveals strong advantages, including efficiency and
cost minimization for the bank, as well as increased accessibility and user-friendliness for

customers. In addition to identifying positive findings, the study also highlights disadvantages
of digitalization, particularly related to the closure of local branches. Despite this, the majority
of customers are satisfied with the bank's digital offerings. Interviewees also express positivity
towards the changes and highlight artificial intelligence and chatbots as important elements for

future digitalization.

An interesting finding is that Sparebank 1 does not necessarily follow the industry norm of
catering to non-digital customers, and it appears that the focus on cost minimization is a
priority. This finding may indicate a prioritization of efficiency and profitability over the
maintenance of traditional physical banking services and customer interaction. This aspect of
the findings view the importance of balancing economic considerations with customer

satisfaction and social needs when implementing digital transformation in the financial sector.

Overall, the study concludes that digitalization is highly attractive for banks, with many

benefits and positive ripple effects.
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1. Innledning

Bankene har vert og er en viktig del av samfunnet vi lever i. Disse finansielle institusjonene
er derimot ikke statiske. Ser man pa hvordan en bank var tidligere og hvordan den er i dag har
det skjedd en stor utvikling. Fer var bankene hovedsakelig noe man fysisk matte mete opp 1
for 4 kunne lose problemene eller onskene man maétte ha. Dette er derimot ikke realiteten
lengre. I dag har man banken et tastetrykk unna, noe som &pner opp for mange nye muligheter.
Denne nye okende digitale tilgjengeligheten har en skyggeside. Kunder som av ulike arsaker
sliter med digitale verktoy har liten eller ingen mulighet til & benytte seg av de nye

mulighetene.

I denne oppgaven ensker vi & undersoke konsekvensene som oppstar av at bankens tjenester
blir digitalisert. De positive og negative ringvirkningene digital transformasjon byr pa vil bli
belyst I denne oppgaven. For & kunne fa et godt innblikk i disse ringvirkningen vil vi
undersoke dette fra et kundeperspektiv, men og fra SR-Bank sitt perspektiv. Motivasjonen for
a undersgke nettopp dette er a forsta bedre hvordan samfunnet blir pavirket nér et sa sentralt
element som bank gér gjennom en relativt omfattende transformasjon. Digitaliseringen har
ikke nedvendigvis skjedd i form av en stor og drastisk omveltning. De siste tjue arene har veert
preget av flere sma endringer som i sum har blitt en stor teknologisk utvikling. Nettbank,
BankID, Vipps, elektronisk signering av avtaler, chat-bot hos kundeservice er noen av
endringene som har skjedd. Hva er konsekvensene? Hvem faller utenfor, og hvem setter pris

pa endringene? Dette er noen av spersmélene vi ensker a besvare.

Oppgavens problemstilling
1.0 “Hvilke fordeler og ulemper forer okt fokus pd digitalisering av finansinstitusjoner til?”

Oppgaven er strukturert pd folgende mate: I starten av oppgaven vil det bli gitt informasjon
knyttet til bakgrunn for valg av oppgave, bankkunder og generelt om finansbransjen. Videre
vil det bli gitt bakgrunnsinformasjon om case-bedriften SR-Bank. Deretter vil det komme en
teoridel der det vil bli gjort rede for all relevant teori for oppgaven. Metodekapittelet vil
deretter folge. I metodekapittelet vil vi beskrive hvordan vi har strukturert

sperreundersgkelsene og intervjuene med ansatte I SR-Bank for & fa kvantitative og kvalitative
7



data. Mot slutten av oppgaven vil det bli gjort en analyse av informasjonen innhentet i

metodekapittelet. Oppgaven avsluttes med diskusjon og konklusjon.

Kvalitative data er hentet inn gjennom semistrukturerte intervjuer med nekkelpersoner i SR-
Bank. Vi ensket & gjennomfoere de intervjuene for & fa en forstielse for de mest aktuelle
fordelene og ulempene SR-Bank opplevde med digitalisering. For & kunne fa et innblikk i
bankkundenes perspektiver har vi tatt i bruk en sperreundersegkelse som henvendte seg til

bankkunder 1 Norge. Dette er var kvantitative datakilde.

1.1 Avgrensning

I denne oppgaven har vi valgt & bare fokusere pd personmarkedet nir det kommer til bankens
kunder. Vi har valgt ta utgangspunkt i Sparebank 1 SR-Bank som en case bedrift. Vi ser derfor
bort i fra de resterende bankene i Sparebank 1 konsernet. Vi har valgt & sende
sperreundersgkelsen til personer som har et kundeforhold med en bank for & fi tilstrekkelig
data. Dette har vi antatt er representativt og gjeldene nar vi sammenligner dette mot

intervjuene gjort med de ansatte i Sparebank 1 konsernet.

2. Bakgrunn

Dette kapittelet gir en oversikt over bakgrunnen for valget av temaet digitalisering av
finansinstitusjoner i denne bacheloroppgaven. Digitalisering har revolusjonert finanssektoren
globalt og nasjonalt med betydelige konsekvenser for bankkunder og samfunnet som en
helhet. Vi vil se pa den generelle bakgrunnen for digitaliseringen av banker, hvordan norske
bankkunder handterer digitale banktjenester, samt den overordnede rollen til finansbransjen i
samfunnet. Videre vil vi se n&ermere pa hvem Sparebank 1 og Sparebank 1 SR-Bank er. Vi har
valgt Sparebank 1 SR-Bank som case-studie som et eksempel pa hvordan den norske

banksektor tilpasser seg digitaliseringen.



2.1 Bakgrunn for valg av tema

Den siste tiden har det vaert stort fokus pa ekt digitalt utenforskap i samfunnet, og det
rapporteres fra SSB om en gkende andel som sliter med digitaliseringen (Rybalka et al., 2022).
I artikkelen «Eldre frykter digitalt utenforskap» forklarer sosialantropolog Katja Perminow at
eldre mennesker har en frykt for & bli stdende utenfor og ikke ha de samme mulighetene og
rettighetene nar de opptrer i det digitale samfunnet (Milde, 2023). Vi fant tidlig ut at interessen
for & verne om de eldre som ikke klarer & beherske digitale losninger var en motivator for &

starte arbeidet med valgt problemstilling.

Etter 4 ha lest flere nyhetsartikler, blant annet hvor konsernsjef i DNB utalte seg at de kom til
a spare om lag to milliarder innen et pa grunn av digitalisering av en spesifikk tjeneste
(Finansavisen, 2019). Onsket vi & dykke dypere inn pé hvilke andre fordeler og eventuelle

ulemper bankbransjen kan fa med digitalisering.

Teknologisk kompetanse er et viktig element for Norges befolkning. Majoriteten av
befolkningen i Norge er avhengig av denne kompetansen for & kunne bruke finansielle
tjenester (Finansdepartementet, 2023). I undersekelsen til SBB om digital sarbarhet og
rapporten til Digdir: «Brukskvalitet pavirker digitalt utenforskap» kommer det frem at det
handler mye om 4 ha tillit til de digitale offentlige tjenestene, samt at opplevelsen av de
digitale tjenestene er utformet pd en brukervennlig méte (Digdir, 2024) (Rybalka et al., 2022).
En av motivasjonene for valg av tema var for a se hvilke aldersgrupper som sliter med &

héndtere de digitale losningene, og hva som er grunnen de til & falle utenfor.

Ifolge Katja frykter som nevnte tidligere de eldre hva digitaliseringen kommer til & fore med
seg (Milde, 2023). Dette kan bidra til & skape en uro pa bade individnivd, men ogsd pé et
storre helhetlig samfunnsniva. Hillesland (2022) skriver i et innlegg at digitaliseringen av

ulike tjenester har utviklet seg s& mye at det har blitt et samfunnsproblem (Hillesland, 2022).



Ettersom bankene er en sentral og essensiell del av folks hverdag, er det interessant & se pa
hvordan digitaliseringen av nettopp bankene pavirker kundene. Er det slik at banken legger til
rette for at alle skal ha en overkommelig og brukervennlig opplevelse eller faller folk utenfor?
Ifolge undersegkelser gjort av Digdir er det estimert at om lag 20 prosent av den voksne
befolkningen (16 &r og eldre) tilsvarende ca. 850 000 personer er sarbare i mogte med offentlige
digitale tjenester (Digdir, 2024).

Sett 1 lys av personlige erfaringer og de ogvrige kildene danner dettet grunnlaget for valget av

vér problemstilling.

2.2 Digitalisering av banker

Digitalisering av Norges banker har vart en tydelig trend de siste arene. Dette har resultert i
betydelige endringer i maten banktjenester tilbys og utferes pa, noe som ogsa har fort til okt
cyberkriminalitet i Norge (Norges Bank, 2022). I artikkelen som Dagens Neringsliv utforte
med Trond Bentestuen uttalte han som daverende konserndirekter for personmarked i DNB at
det har de siste fem érene blitt investert oppunder femti milliarder dollar i finansteknologi i
hele verden (Tobiassen, 2015). Noe som forklarer at norske bankene har investerer tungt i
teknologi, trolig for & kunne tilby digitale plattformer som mobilbank, nettbank og kontaktlese
betalingsmetoder. Arsaken er at norske bankkunder har stor ettersporsel etter digitale losninger
(Stavanger Aftenblad, 2015). Denne digitaliseringsbelgen har gjort det enklere for kundene &
utfore banktjenester nir som helst og hvor som helst uten & matte besoke en fysisk filial.
Bruken av mobilapper og nettbanker har ekt betydelig, og stadig flere transaksjoner

gjennomfores digitalt (Stavanger Aftenblad, 2015).

Samtidig utfordrer digitaliseringen ogsa det tradisjonelle banksystemet med fremveksten av
nye akterer som tilbyr utelukkende digitale betalingslesninger og alternative
finansieringsmetoder (Bulder, 2024). I dag er de fleste norske banker godt forberedt pa den
digitale tidsalderen, og konkurransen om a tilby de beste og mest brukervennlige digitale
tjenestene oker stadig (Finans Norge, 2024). Digitalisering endrer trolig ikke bare méten
bankene opererer pd, den revolusjonerer ogsa trolig méten kundene utferer finansielle

transaksjoner pé.
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2.3 Bankkunder i Norge

«Norge er blant de mest digitaliserte landene i Europa, og den norske finansnaringen har vert

tidlig ute med & bruke digitale losninger» (Finansdepartementet, 2023, avsnitt 21).

I Norge bruker de fleste bankkunder nettbank og mobilbank til daglige transaksjoner og
banktjenester (Finansdepartementet, 2023). I undersekelse fra statistisk sentralbyréd ser man at
andelen som bruker internett til banktjenester har okt fra 91% 1 2017 til 96% 1 2023 (Statistisk
Sentralbyra, 2023). Dette gjenspeiler den generelle trenden mot digitalisering og fjernstyring
av finansielle transaksjoner. Samtidig er det fortsatt et stort segment av befolkningen som
foretrekker personlig kontakt med bankmedarbeidere for komplekse spersmél eller rad

(Olguin, 2022).

2.4 Generasjoner og digitalisering

Schelberg (2023) hevder at generasjonen som er fra 10 til 30 ar burde ikke ha noen serlige
problemer med digitalisering, en generasjon som vi kaller for Gen Z og Millenium. Videre sier
hun at dette er en generasjon som er vokst opp med digitalisering og fir dette gjennom digitale
verktay pé skolen og fritiden. Generasjonen her har som regel en intuitiv forstaelse for digitale
tjenester og hvordan man bruker den. Det er derfor lite sannsynlig at det er motstand mot
digitalisering av banktjenester her, da de som regel er komfortable med & utforske og bruke

digitale plattformer (Schjelberg, 2023).

Generasjonen som kalles for X, er 30 til 60 r. Slatto og Tande omtaler denne generasjonen
som en generasjon som har opplevd introduksjonen til internett og teknologisk utvikling.
Generasjonen har variert grad av kompetanse innen digitale ferdigheter, men har en generell
forstaelse av datamaskiner, telefoner og internett. De er tilpasningsdyktige til digitale verktoy,
men kan trenge veiledning og stette ved introduksjonen av nye digitale plattformer (Slatto &

Tande, 2024).
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Generasjonen som er over 60, kalles ofte for baby boomers. Slatto og Tande forklarer at denne
generasjon har opplevde den teknologiske veksten i voksenlivet og har derfor ikke det samme
grunnlaget som de nyere generasjonene. De hevder videre at denne generasjonen kan trenge
ekstra stotte for & bruke mer avanserte digitale tjenester (Slatto & Tande, 2024). Dette er en
viktig kundegruppe som vi mener at finans institusjonene burde ta i betrakting nar det kommer

til deres behov 1 overgangen til digitale tjenester

2.5 Finansbransjen i samfunnet

Definisjonen pd en bank gitt av Per Meinich pé Store Norske Leksikon (SNL) er: “Et
okonomisk foretak som har til hovedoppgave & motta og yte kreditt gjennom innlén og utldn”
(Meinich & Munthe, 2023). Der kreditt “er skonomisk tillit som gjer at en kan fa 14n eller
kjop varer uten a betale med en gang (Finn-Egil Kaurel, 2023). Finans er en fellesbetegnelser
for penger, kreditt, bank og bersvesen (Levi Girseth-Nesbakk, 2023).

Banken er som oftest den forste man henvender seg til nr man skal fa 1an til bolig, bil eller
andre produkter som krever storre mengder enn man har tilgjengelig via likvide midler.
Finansdepartementet (2024) omtaler utlansforskriften som lover og forskrifter pa hvor mye
man kan lane for & beskytte bdde samfunnet og individet som tar pé seg risikoen ved et lan.
Utlénsforskriften kort fortalt omhandler hvilke krav som ma oppfylles for & pata seg lan og
hvilke vurderinger som skal bli gjort i forbindelse med dette (Finansdepartementet, 2024).
Norske banker er palagt til 4 folge denne forskriften. Et resultat av dette er at det trolig at
samfunnet blir mer ekonomisk sikkert, og kan vare med pa & unnga at privat personer gar

konkurs.

Bankgarantien er trolig et viktig element for hvorfor kunder velger & spare pengene sine i
bank, sammenlignet med f.eks. under madrassen. Ifolge banksikringsfondet (2023) sikrer
bankgarantien at kunder far tilbakebetalt opptil to millioner kroner av sine innskudd dersom
banken skulle fa gkonomiske problemer og ikke er i stand til 4 tilbakebetale selv. For & sikre
dette, finnes det et sikringsfond som garanterer for innskuddene. Dette fondet trer inn og
dekker innskuddene opp til grensen pa to millioner kroner hvis banken ikke har tilstrekkelige

midler til & gjore opp for seg (Bankenessikringsfond, 2023). Man er dermed sikret pé en helt
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annen mate enn om man skulle fysisk ha oppbevart penger selv. Banken tilbyr en finansiell

trygghet man ellers ikke kunne konstruert pa egen hand (Sparebank 1, 2023).

For a kunne gi alle kunden sine 1an trenger banken store mengder med kapital. Det er derfor
bankene gar til store finansintuisjoner slik som sentralbanken for l1an av penger. I Norge har vi
Norgesbank, en rekke statsbanker og private banker (Meinich, 2023).

Om en bank ikke har oppfyller minstekravet for pengebeholdningen, kan de 1dne penger fra en
annen bank. I folge Fiken (2024) har da bankene en fast rente som benyttes denne omtales
som NIBOR. NIBOR star for Norweigan InterBank Offered Rate. Denne renten angir hvilken
sats som de forskjellige norske banker 14ner ut usikret 1an til andre banker (Fiken, 2024).
Denne renten settes daglig av et panel med de storste bankene i Norge (Fiken, 2024).
Styringsrenten som fastsettes, baseres pd forventingen til den norske gkonomien. I skrivende
stund 02.04.24 er styringsrenten pa 4,5% (Norges Bank, 2024). Denne renten kan sette fart pa
eller bremse ned den norske skonomien (Norges Bank, 2024). Gar renten opp, vil man merke
dette negativt pa f.eks. boligldnet til privatpersoner. Da vil utlansrenten som banken tar for
lanene til kundene ga opp, ergo ma kundene kompensere for denne usikkerheten ved a oke
sine renteinnbetalinger. Gar renten ned vil det ogsa merkes pa boliglanet, men da i en positiv
forstand. Da vil kundene ha sterre kjopekapasitet som et resultat av en reduksjon i
renteutgiftene.

De ledende sparebankene i Norge, som primert er basert pd innskudd av sparepenger, er
rangert etter antall kunder som folger: DNB, Nordea, Danske Bank, Sparebank 1 og
Handelsbanken (Oskar, 2020). Disse institusjonene anses som hovedkonkurrentene i det
norske bankmarkedet. Alle nevnte banker tilbyr nettbanktjenester og har et lignende

produktspekter som det man finner hos Sparebank 1.

2.6 Sparebank 1

“Sparebank 1-alliansen er et samarbeid mellom flere banker under felles merkevare Sparebank
17 (Sparebank 1, 2024). Sparebank 1 er derfor delt inn i forskjellige banker og organisert slikt
gjennom dette samarbeidet. Det er 13 forskjellige sparebanker i alliansen og vi skal ta for oss

SR-Bank. SR-Bank er nd i forhandlinger med Sparebank 1 Serest-Norge og vil derfor trolig
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bli Norges storste sparebank i oktober 2024. Det er ennd uvisst hvordan organiseringen av
disse to bankene kommer til 4 se ut ettersom de enda er i forhandlinger. Sammenslaingen vil
gjennomfores 1.oktober 2024, vi skal derfor ta for oss SR-Bank slik som selskapet er

organisert nd (Sparebank 1 SR-Bank, 2024).

Sparebank 1

I :
[ [ [ 1 ] |

‘Sparebank 1SR-bank Sparebank 1Nord-Norge
Eler 19.5% Eer 19,5%

Sparbank 1SMN Samarbeidende Sparebanker AS LO/fagforbundet tilknyttet LO Sparebank 1 @stiandot
Eler 195% Eler 19,5% Eler 6% Ber 124%

19,5

[— Sparebank 1Nordmere ‘

I Sparebank 1 Ringerike Hadeland ‘

I Sparebonk 1Serest-Norge ‘

[ Sparsbank 1Helgsland ‘
[~ Sparcbank 1 @stfold Akershus ‘

f— Sparebank 1 Gudbrandsdalen ‘

I~ Sparsbank 1Lom og Skjk ‘

“— Sparebank 1 Hallingdal Valdres ‘

Figur 1: Oversikt over Sparebank 1
2.6.1 Sparebank 1 Utvikling

Sparebank 1 Utvikling er et selskap som har markert seg som en akter innenfor finansielle
losninger i Norge. Selskapet har en portefolje av tjenester og over 1 million bankkunder.
Selskapet er eid av de 13 Sparebank 1-bankene. Denne strukturen gjor det mulig for selskapet
a dra nytte av ulik kompetanse og ressurser fra sine eiere, samtidig som det beholder en grad
av uavhengighet og fleksibilitet som er nedvendig for 4 mete de stadig skiftende kravene i det

moderne finanslandskapet (Sparebank 1, 2024).

Sparebank 1 Utvikling har som mal & sikre at de 13 Sparebank 1-bankene opprettholder gode
brukeropplevelser, kundeverdier og konkurransekraft. Dette oppnas gjennom utvikling og
forvaltning av digitale lasninger som er tilpasset behovene til bade enkeltpersoner og bedrifter

over hele landet (Sparebank 1, 2024).
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Sparebank 1 Utvikling har et fokus pa & levere digitale losninger. De hevder a legge vekt pd &
skape intuitive brukeropplevelser som gjor det enkelt for kundene & administrere sine
okonomiske anliggender. Dette inkluderer mobilbanken, som har oppnddd betydelig
popularitet med over 600 000 daglige brukere og er rangert som den mest likte mobilbanken i

landet (Apple, 2024) (Sparebank 1, 2024).

Sparebank 1 Utvikling huser ulike fagmiljeer, inkludert IT, marked, forretningsstatte, betaling,
sparing, finansiering, organisasjon og kommunikasjon. Med nesten 600 ansatte og

konsulenter, har selskapet bred kompetanse.

Selskapet hevder a vere en fremtredende kraft innen finansiell teknologi og innovasjon, og
onsker & vaere Norges fremste forretningspartner, med fokus pé a levere verdi og

brukeropplevelser i verdensklasse (Sparebank 1, 2024).

Eier 18%

Sparebank 1 Gudbrandsdalen

Figur 2, Oversikt over Sparebank 1 Utvikling
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2.7 Historien til SR-Bank

Rottene til Sparebank 1 SR-Bank stammer tilbake til 1839 da en tollbetjent ved navn Brodahl
sa et behov 1 Egersund by. Egersund Sparebank stiftes da med en kapital pd 56 specidaler, som
omlag var 224 kroner. Dette tilsvarer omlag 20 400 kroner verdt i dag (Norges Bank, 2024).
Grunnlaget for stiftelsen var for at fiskere med inntekt fra salg av fisk og eksport hadde behov
for en sparebank. Videre utvikling kommer i midten av 1800-tallet da kom en
jordbruksrevolusjon i Rogaland. Bendene her trengte redskaper som kostet mer enn de hadde
selv. Dermed ble Finney Sparebank opprettet for & kunne tilby kreditt til bendene som trengte
penger til & investere i landbruksredskaper (Sparebank 1 SR-Bank, 2023).

Begynnelsen av 1900-tallet kjoper Sands Herred Sparebank fremtidens SR-Bank,
fallrettigheter til Hiimsfossen som en gave til kommunen. Denne fossen skulle gi elektrisitet
og lys til bygden. Denne beslutningen var det flere norske sparebanker som tok inspirasjon fra
a gjorde det samme. Dette ga folket lys og elektrisitet i1 flere bygder og tettsteder i Norge
(Sparebank 1 SR-Bank, 2023).

Spoler vi frem til nyere tid, mer spesifikt oljeeventyret i Rogaland ble det et stort behov for
sparebanker. Da gar 13 sparebanker gdr sammen og danner Sparebanken Rogaland. SR-Bank
blir da en massiv bank med forvaltningskapital pé 1,5 milliarder kroner og 350 ansatte. SR-
Bank blir med i 1996 med i alliansen Sparebank 1 og samarbeider om forsikring,
kapitalforvaltning og andre banktjenester. I 2012 gar SR-Bank pé bers for 4 hente mer kapital
for & fortsette og skape verdier for regionen og dekke behovet som region har for kapital

(Sparebank 1 SR-Bank, 2023).

I dag har SR-Bank en kundemasse pa over 350 000 kunder og passert over 219 milliarder
kroner 1 brutto utldn. Hovedkontoret er ikke langt fra hvor det ble grunnlagt, i

Stavanger(Sparebank 1 SR-Bank, 2023).
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Fundament og strategi

HENSIKT VISJON POSISJON

Vi skal gi kraft Kundens Banken for
til vekst og utvikling ferstevalg driftige folk

STRATEGI «<MER ENN EN BANK»
Finanskonsern for Sgr-Norge gjennom a vaere en fremtidsrettet relasjonsbank

VERDIER
Ansvar og respekt — Engasjert og handlekraftig

Figur 3: En oversikt over fundament og strategi til SR-Bank (Sparebank 1 SR-Bank, 2024).

SR-Bank er i dag organisert med hovedkontor i Stavanger. Ifolge SR-Bank (2024) er
strategien a leve opp til navnet sitt, «Mer enn en bank». Dette gjennom & vere en
fremtidsrettet relasjonsbank for Ser-Norge (Sparebank 1 SR-Bank, 2024). SR-Bank ensker &
vare en relasjonsbank med & vise ansvar og respekt, samtidig som de er engasjert og
handlekraftig. Som nevnt ensker SR-Bank & vare et konsern for hele Ser-Norge og gjennom
mulig sammenslding med Sparebank 1 Serest-Norge kan dette bli Norges storste sparebank.
Hensikten til banken blir som feor, med et onske om & gi en kraftig vekst og utvikling til
regionen. SR-Bank konsernet ensker & skape arbeidsplasser, gi stotte og hjelpe bedrifter som
satser i regionen.

Konsernet ledelse er satt opp slik som vist pa figuren under, hvor vi har everste leder (CEO)

Benedicte Schilbred Fasmer og Inge Reinertsen som (CFO) (Sparebank 1 SR-Bank, 2024).
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Organisering

Konsernsjef
Benedicte Schilbred Fasmer

Konsernstrategi Finans, @konomi og
og Prosjekter Konserntjenester

Jan Friestad Inge Reinertsen

Folk, Beerekraft og
Kommunikasjon

Nina Moi Edvardsen

Compliance
Signe Helliesen

Risikostyring
Frode Bo

Bedriftsmarked
Storkunde

Tore Medhus

Personmarked
(inkl. Private Banking)

Roger Lund Antonesen

SMB og Landbruk
Marianne Bakke

Kapitalmarked
Tor Egil Aanestad

Marked, Innsikt og Kunde

Ella Skjgrestad

Teknologiutvikling og forretningsprosesser
Glenn Saether

Figur 4: En oversikt over organiseringen til SR-Bank (Sparebank 1 SR-Bank, 2024).

2.8 Forretningsomradene til SR-Bank

2.8.1 Personmarked

Vi har valgt & fokusere pd det som omtales som personmarked. Personmarkedet omhandler
boliglén, personforsikring, skadeforsikring privat og investering privat (Finansnorge, 2023).

I folge SR-Bank (2024) ligger de an som ledene nar det kommer til dette omrédet pa Ser og
Vestlandet med over 370 000 personkunder over 13 ar. Dette utgjer en markedsandel pé cirka
20% ved utgangen av 2022 (Sparebank 1 SR-Bank, 2024).



2.8.2 Bedriftsmarkedet

I dette markedet blir kundene betjent av lokale radgivere fordelt rundt pa de 40 forskjellige
kontorene til SR-Bank. Lokale rddgivere har kunnskap og kan gi rad til bedrifter i forbindelse
med etablering, vekst og drift (Sparebank 1 SR-Bank, 2024). SR-Bank er en totalleverander av
ulike produkter som bedriften trenger for eksempel som forsikring, 1an og pensjon, samt
regnskapstjenester. Her er bedriftsmarkedet delt inn i Storkunde med 3 000 kunder, smd &

mellomstore bedrifter og landbruk med over 30 000 kunder (Sparebank 1 SR-Bank, 2024).

2.8.3 Kapitalmarkedet

I folge Sparebank 1 SR-Bank Markets (2024) er de regionens ledene verdipapirforetak.
Verdipapirer som fond og aksjer gér da gjennom Markets. SR-Bank ensker & vere ledene pé

denne fronten og styrker derfor satsingen pa dette omradet ved a kjope flere eiendeler av

Markets, som ble gjennomfert i Q1 2023 (Sparebank 1 SR-Bank, 2024).

Finanskonsernet SpareBank o
SpareBank 1 SR-Bank SR-BANK

Heleide datterselskaper

Monio AS
Digital laneplattform

EiendomsMegler 1
SR-Eiendom AS

SR-Boligkreditt AS FinStart Nordic AS
Kredittforetak — Investeringsportefelje

SpareBank 1 SR-
Bank Forretnings-

Partner AS

Regnskap og
radgivning

utsteder av OMF FinTech for smabedrifter

(boliglan)

Omsetning av boliger
og neerings-
eiendom

: = antall arsverk

Deleide selskaper

BN Bank ASA \ SpareBank 1 N SpareBank 1 S SpareBank 1 \ SpareBank 1 ~

Forretnings  EXXYA Gruppen AS P05 % Kreditt AS Forvaltning AS Betaling AS

bank lokalisert Holdingselskap Kredittkort- Fondsforvaltning Selskapet bak

i Oslo og Trondheim for produktselskaper i selskap lokalisert og portefglie- betalingslgsning pa
SpareBank 1-alliansen i Trondheim forvaltning mobil

* Eier 22 % i Vipps AS.

SpareBank 1 S SpareBank 1 \
Gjeldsinfor- Bank og
masjon AS Regnskap AS [25.0%]

Henter gjeldsinformasjon Regnskapsprogram og
direkte fra finansforetak bank i én smart pakke

Figur 5: En oversikt over Finanskonsernet SR-Bank (Sparebank 1 SR-Bank, 2024).
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SR-Bank har ogsé flere datterselskap. Disse er:

- Eiendomsmelger 1 SR-Eiendom AS

- Sparebank 1 SR-Bank ForretningsPartner AS

- SR-Boligkreditt AS

- FinStart Nordic AS

- Monio AS
Vedlagt i figur 5 finner man ogsa datterselskaper som er deleide (Sparebank 1 SR-Bank,
2024).

3. Teorikapittel

I det folgende teorikapittelet vil vi utforske sentrale begreper og fenomener knyttet til
digitaliseringens innvirkning pa ulike aspekter av samfunnet. Vi vil blant annet undersoke
hvordan digitalisering skjer gjennom teknologiske fremskritt, og utforske spesifikke
applikasjoner som chatbots, BankID og avdragsfrihet i laneseknadsprosessen. Videre vil vi
belyse bade mulighetene og utfordringene som folger med denne utviklingen, inkludert

okende trusler knyttet til cyberkriminalitet og spersmal om digitalt utenforskap.

3.1 Definere digitalisering
Man har tidligere definert digitalisering som:

“Digitalisering er transformasjonen fra at informasjonsteknologi (IT) er et stotteverktoy i

virksomheten til at det blir omgjort til en del av hele virksomhetenes DNA. Dette betyr at

selve forretningsmodell, organisasjons og dems prosesser er spesielt designet for & utnytte
dagens og morgen dagens teknologi”

(E. Andersen & Sannes, 2018, s. 2).

3.2 Hvordan skjer digitalisering?

Digitalisering tar form i mange forskjellige méter, i forskningsartikkelen til Andersen og

Sannes (2018) skilles det mellom digitizing, digitalisering og digital transformasjon. Hvor
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digitizing er & gjore analoge operasjoner om til digitale. For en bank kan det vaere & gé fra &
manuelt sende ut kontoutskrift til kundene per post, om til & sende samme informasjon
manuelt 1 nettbank. Med andre ord gar man fra 4 sende noe fysisk, til 4 sende det digitalt.
Videre hevder Andersen og Sannes at digitalisering bygger videre pa konseptet om digitizing,
det handler om & endre forretningsmodeller og prosesser. For eksempel kan dette innebare at
banken omtalt over na tar i bruk programvare eller roboter til 4 automatisk sende ut
kontoutskriften i nettbanken. Digital transformasjon er derimot en kombinasjonen av
digitizing og digitalisering som forer til endring i samfunnet og finansielle institusjoner (E.

Andersen & Sannes, 2018).

I denne oppgaven velger vi & fokusere pa det som over blir omtalt som digitalisering.
Digitalisering av finansinstitusjoner er en kompleks prosess hvor det skjer mange endringer
innenfor strategi og teknologi. Her er noen av de viktigste matene finansinstitusjoner

digitaliseres pa:

1. Digital plattform
Ifolge leder for personmarked i DNB Ingjerd Blekeli stiller kundene hoye krav til
tjenester som nettbank og mobilbank. Kunden er blitt mer selvstendige og av denne
grunn er det nedvendig med en god digital plattform. Derfor er det viktig for
finansinstitusjoner & stadig forbedre og utvikle de digitale plattformene for & gjore det

enklere for kunden (Seljehaug, 2021).

2. Automatisering av prosesser
Automatisering har blitt en nedvendig investering for bedrifters kostnadsminimering
og dermed ogsa bedriftens konkurranse dyktighet. Automatisering av prosesser som
tidligere var manuelle har spart ansatte for mye manuell jobb samt redusert kostnadene
til bedriften (Holmlund, 2022). I finansinstitusjoner kan det henholdsvis vaere oppgaver
som automatisering av kredittvurderinger, lanesgknadsprosesser, risikostyring og

regnskap som blir automatisert.
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3. Endring i innhenting av data
Finansinstitusjoner har tidligere innhentet og analysert hovedsakelig fysisk data. Dette
er derimot en prosess som ikke lengre er nedvendig a gjore fysisk, pa grunn av
digitaliseringen. Tidligere ville man for eksempel tatt i bruk fysiske data pa papir i en
analyse, dette er noe som man ser mindre og mindre til ettersom man na tar i bruk
digitale verktoy for & gjore samme type analyse. Finansinstitusjoner har antageligvis
muligheten til 4 samle inn store mengder digitale data for & fa innsikt i kundeadferd,
risikostyring, investeringsbeslutninger og mer. Det er blitt nedvendig at en bedrift har
gode analyseverktoy og andre programvarer som kan trekke ut relevant informasjon fra

dataene (Digital Norway, 2024).

4. Betalingsmater
Det er stadig storre ettersporsel fra kunder om digitale betalingslesninger (Schibsted
Partnerstudio, 2017), slik som Apple Pay, Vipps og Paypal. Apple Pay er en form for
tradles mobilbetaling, som gjor at du kan bruke mobilen din som kortet ditt (Nordea,
2024). Vipps er blitt allment kjent, kort beskrevet er det en betalingsapp som blir mest
brukt til & sende eller mota penger til privatpersoner. Paypal er derimot en
betalingslosning for a utfore trygg netthandel (Jebsen, 2023). Slike lgsninger gjor det
mer praktisk og bidrar til et enklere liv (Schibsted Partnerstudio, 2017).

5. Verifisering og sikkerhet
«BankID er en personlig og enkel elektronisk legitimasjon for sikker identifisering og
signering pa nettet» (Bankid, 2024, avsnitt 3). Dette er en tjeneste som de fleste i
Norge har hert om og som majoriteten bruker. Nar det kommer til Bankid har man sett
en utvikling hvor man nd gér fra Bankid pd mobil, til 4 na bruke en egen Bankid app
(Bankid, 2024). Arsaken til endringen var trolig for 4 gjore det sikrere og enklere for

kundene & handtere.

Digitalisering av finansinstitusjoner er omfattende og endrer pa hvordan bedriftene driver
virksomheten, betjener kunder og meter kravene fra staten og markedet. Det kreves store
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investeringer i teknologi, kompetanseutvikling og strategisk ledelse for & lykkes med digital

transformasjon (Fauske, 2024).

Det er flere segmenter i samfunnet som né gér over til 4 digitalisere virksomheten sin. Et
eksempel pé digitalisering i samfunnet er at man na kan né f avtale legetimer over nett, samt
legekonsultasjon over nett uten fysisk oppmete (Aleris, 2024). Dette var ikke mulig for, og
man var nedt til & mete opp fysisk, samt vente pa venterommet for legen var klar. Dette er et
eksempel pé en tjeneste som har fulgt utviklingen til samfunnet. Derfor kan vi se pa dette som

en teknologisk forbedring.

3.3 Teknologi

De siste tre tidrene har banktjenestene endret seg betraktelig. Vi har beveget oss fra at kunder
mette opp 1 banken for & betale regninger til at de kan gjore det ved et tastetrykk pa
smarttelefonen. Denne utviklingen har vart omfattende der flere banker og andre bedrifter har
brukt store summer i hap om 4 fa et konkurransefortrinn ovenfor de resterende i bransjen, noe

som har fort til flere teknologiske sprang.

Helt siden 1990 har bankene i Norge drevet med innovasjon i hap om & finne opp den beste
losningen for & lokke kunder til seg. I starten av 1990-drene ble brevgiro introdusert i 1992,
etterfulgt av telegiro i 1994 (Pettersen, 2020) (Nyhus & Meinich, 2021). Disse tjenestene som
en gang var banebrytende har gradvis mistet sin relevans, men forblir tilgjengelige for de som
foretrekker dem. Denne endringen skyldes i stor grad fremveksten av en mer avansert losning
som har revolusjonert maten vi handterer ekonomiske transaksjoner. Denne tjenesten blir

omtalt som nettbanken.

1 1996 lanserte de forste bankene sine tidlige versjoner av nettbanken, og dette ble et
vendepunkt som radikalt forandret hverdagen til folk flest (Bolstad, 2023). Etter denne
introduksjonen har det vert en kontinuerlig utvikling mot & gjere banktjenester bade enklere
og sikrere for kundene. En vesentlig milepal i denne utviklingen var lanseringen av BankID i

2004 (Bankid, 2024). BankID har spilt en avgjerende rolle i & styrke sikkerheten og
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brukervennligheten i digitale banktjenester, og har dermed bidratt til den videre

digitaliseringen i Norge (Brekke, 2023).

Fra begynnelsen og frem til na har det vart en rekke ulike varianter av BankID. Dette har
inkludert forskjellige typer kodebrikker, kortlesere og mobilapplikasjoner. For tiden ser det ut
til at BankID-appen fra BankID Norge er den endelige losningen som vil samle de norske
bankene under én standard innloggingsprosedyre (Sparebank 1, 2024). Det er ogsa viktig a
papeke at BankID er standardisert metode for innlogging pa offentlige nettsider i Norge.

3.3.1 Chatbots

En chatbot, ogsé kjent som en chatterobot eller samtaleagent, er et dataprogram som er
designet for & holde en samtale med mennesker pa en naturlig mate. Samtalene skjer som
oftest gjennom meldingsbasert tjenester som for eksempel chattefunksjonen pa SR-Banks
nettside. Disse virtuelle assistentene brukes i en rekke applikasjoner, inkludert kundeservice,
salg, markedsforing, osv. Det finnes ulike typer chatbots, noen av de mer brukte er
regelbaserte chatbots og kunstig intelligens (KI) baserte chatbots. I rapporten “Nasjonal
strategi for kunstig intelligens” er KI definert som:

“Kunstig intelligente systemer utforer handlinger, fysisk eller digitalt, basert péd tolkning og

behandling av strukturerte eller ustrukturerte data, i den hensikt & oppn et gitt mél. Enkelte

KI-systemer kan ogsé tilpasse seg gjennom & analysere og ta hensyn til hvordan tidligere
handlinger har pdvirket omgivelsene”

(Kommunal- og moderniseringsdepartementet, 2020, s.9).

3.3.2 Regelbaserte chatbots

I folge Sadekov (2023) opererer regelbaserte chatbots med et system av forhandsdefinerte
regler og svar. De er programmert til & gjenkjenne bestemte nekkelord eller setninger og svare
med forhandsdefinerte svar som er knyttet til disse. Regelbaserte chatbots fungerer godt for
enkle og forutsigbare samtaler. Denne typen chatbots er ofte tatt i bruk nér det kommer til

forste instans 1 en rekke bankers kundeservice.

24



For eksempel vil chatbots i kundeservice kunne gi svar pé spersmél som den allerede har blitt
programmert til 4 gjenkjenne. Imidlertid kan de vare begrenset nér det gjelder a forsta
komplekse sporsmal eller handtere naturlig sprak. Sadekov (2023) poengter at disse typene
chatbots er utsatt for a ikke kunne oppfatte spersmélet dersom det ikke inneholder det riktige
nekkelordet. Har speorsmalet ikke den riktige formuleringen eller ikke inneholder riktige
nekkelord vil chatboten ikke kunne forstd hva som blir spurt om, og dermed ikke klare &

komme fram til et svar (Sadekov, 2023).

3.3.3 KI baserte chatbots

KI baserte chatbots bruker avanserte algoritmer og kunstig intelligens for & forbedre
responsene sine over tid. Disse chatbotene har mulighet til 4 soke gjennom en gitt database for
a innhente informasjon. I felge Sadekov (2023) er denne typen chatbot er i stand til 4 leere av
interaksjonene med brukerne der den tilpasser seg og leerer kontinuerlig basert pa disse
erfaringene. I mote med brukerne er fokuset ikke enkelte nekkelord, slik som i regelbasert
chatbots, men heller pa a tolke innholdet i spersmalet som blir stilt. Chatboten identifiserer og
forstar hundrevis av ulike spersmal. Dette bidrar til & gjere kunstige intelligens-chatboter
svart verdifulle for store bedrifter bdde i offentlig sektor og i private bransjer som f.eks.

telekommunikasjon, bank og forsikring (Sadekov, 2023).

En bank som i 2023 tok i bruk denne type Ki basert chatbot var SR-Bank. Banken utviklet sin
egen chatbot ved navn SR-GPT (Sparebank 1 SR-Bank, 2024). Bruksomradet til SR-GPT er
knyttet til bankens ansatte og &pner opp for at ansatte kan stille spersméal nr de seker
informasjon (Sparebank 1 SR-Bank, 2024). Det er ogsa mulig & sper SR-GPT om a generelle

prognoser, som f.eks. forventede fremtidige renteniva (Bogen, 2024).

En Sadkov (2023) hevder at KI basert chatbot har muligheten til & héndtere et bredt spekter av
spersmaél, betjene tusenvis av kunder automatisk og gjenkjenne mer avanserte situasjoner.
Denne funksjonaliteten bidrar til & forbedre brukeropplevelsen betydelig. Videre hevder han at
KI baserte chatbots har ogsa muligheten til & utfere oppgaver selvstendig knyttet opp mot

problemet som blir stilt. Eksempler pd dette kan vere & trekke ut etterspurte tall fra prislisten

25



pa forskjellige kontoer. En regelbasert chatbot vil i et slikt tilfelle trolig bare gi brukeren en
lenke til en nettside for selvhjelp og ikke lase selve problemet til kunden (Sadekov, 2023).

3.4 Bankid

Som nevnt over ble den forste nordmannen i 2004 introdusert for en ny mate & autentisere seg
pa 1 banken, kjent som BankID. Bakgrunnen for denne overgangen 14 i en felles henvendelse
fra bankne@ringen, som ensket en standardisert infrastruktur for kundenes nettbaserte
identifikasjon. Denne lgsningen matte ogsa oppfylle myndighetenes strenge krav til ID- og
legitimasjonskontroll, krav som BankID mette. BankID har ogsé blitt inkludert pa EUs liste
over pélitelige autentiseringsmetoder, noe som gjor den til en anerkjent og akseptert metode

for signering og identifikasjon, ogsa pa tvers av landegrensene (Bankid, 2024).

De mest populaere metodene for & benytte BankID har vert gjennom bruk av kodebrikke,
BankID pa mobil, og né nylig, BankID-appen. Selv om det har vert andre tilnerminger for
bruk av BankID, har ikke disse hatt samme suksess som de nevnte metodene. Alle norske
banker har na vendt seg til BankID-appen, hvor appen fungerer som en erstatning for den

tradisjonelle kodebrikken (Sparebank 1, 2024).

3.5 Cyber kriminalitet

Ifolge fagleder svindel Marit Solam (2023), i Sparebank 1 SR-Bank er det 1,2 millioner
nordmenn som har blitt svindlet pd nett (Mari Lovés, 2023). Tall fra finanstilsynet viser at
over 407 millioner ble tapt i forste halvar 1 2023, dette viser oss den alvorlige situasjonen som

samfunnet befinner seg i (Finansnorge, 2024).

Digitalisering av enhver bedrift eller organisasjon benytter teknologi, og denne teknologien
har sarbarheter som blir utnyttet av svindlere. Medby gir utrykk i sin artikkel at cyber
kriminalitet derfor er noe som bankene ser pa som et gkende problem. Det er derfor viktig for
bankene og andre akterer & implementere robuste sikkerhetstiltak for & beskytte kundene mot

svindel (Medby, 2024).
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Svindelekspert i DNB, Sebastian Takle (2024), papeker at i de siste drene har antallet
svindelhenvendelser til bankene gkt. Videre sier Takle at samtidig som det har vert en gkning
i antall tilfeller der kunder mister penger har det ogsé vert en ekning i svindel knyttet til
kundenes elektroniske signatur (Medby, 2024). BankID er tidligere forklart som en digital
signatur som brukes til & autentisere seg i ulike elektroniske tjenester. Denne ekningen i
svindeltilfeller har fort til utredning av en ny finanslovavtale, som tradte i kraft 1. januar 2023.
Denne avtalen inneberer et gkt ansvar for bankene nér det gjelder kundene som blir svindlet.
Dette betyr i praksis at det er bedre vern og lavere egen andel om din Bankid eller kort blir

misbrukt (Sparebank 1 SR-Bank, 2024).

I en tid der teknologien stadig utvikler seg, har det oppstétt nye og mer raffinerte former for
svindel som utnytter folks tillit og manglende forstéelse for sikkerhetsrisikoer pa nettet. Et
fremtredende eksempel pa denne typen svindel er det som er kjent som "Smishing", et begrep
som kombinerer ordene "SMS" og "phishing" (Telenor, 2024). Ifelge Telenor (2024)
involverer smishing vanligvis at svindlere sender ut falske tekstmeldinger som utgir seg fra a
komme fra anerkjente offentlige etater eller velkjente selskaper. Disse meldingene er utformet
for & virke troverdige, og de inneholder ofte et presserende budskap som oppfordrer
mottakeren til 4 ta umiddelbare handlinger, for eksempel & oppdatere sine personlige

opplysninger eller gjennomfoere en sikkerhetskontroll (Telenor, 2024).

En av de mest bedragerske aspektene ved Smishing-svindel er bruken av lenker som
tilsynelatende forer til legitime nettsider. Telenor (2024) forklarer at nar brukere klikker pd
disse lenkene, blir de ofte bedt om & logge seg pa med sin BankID eller tilsvarende
autentiseringsmetode. Uvitende om svindelens natur, gir brukerne fra seg sine
innloggingsopplysninger direkte til svindlerne. Dette gir svindlerne en direkte tilgang til
sensitive data, inkludert passord og godkjenningsmetoder, som de deretter kan misbruke fritt

(Telenor, 2024).

Ifolge Telenor (2024) kan konsekvensene av Smishing-svindel vere edeleggende for ofrene.
Svindlerne kan bruke de stjalne opplysningene til & overfore penger til andre kontoer og har
muligheten til & &pne nye linjer av kreditt i deres navn. Ofte oppdages ikke svindelen for det er
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for sent, og ofrene star igjen med betydelige ekonomiske tap og potensielt alvorlige

konsekvenser for sin gkonomiske stabilitet og personlige sikkerhet (Telenor, 2024).

Lovas (2023) skriver at for 4 bekjempe denne typen svindel er det avgjerende at bade
enkeltpersoner og samfunnet som helhet blir bedre informert og utstyrt med kunnskap om
sikkerhetspraksis pa nettet. Dette inkluderer & vere skeptisk til uventede tekstmeldinger som
ber om personlige opplysninger, & alltid verifisere avsenderens identitet for man gir fra seg

sensitiv informasjon og holde seg oppdatert om de nyeste svindelmetodene (Lovas, 2023).

Nér det kommer til konsekvenser av svindel for banken er det ulike trussler som oppstar. I
tillegg til tap av inntekter fra de bererte kundene, kan svindel fore til tap av omdemme og tillit
i markedet. Et enkelt tilfelle av svindel kan ha en dominoeffekt og fere til at andre kunder
mister tilliten til bankens sikkerhetssystemer, noe som kan resultere i massiv kundeflukt og
betydelige skonomiske tap for banken. Derfor er det trolig viktig at bankene investerer i
avanserte sikkerhetssystemer og kontinuerlig overvaker transaksjoner for mistenkelig aktivitet

for & bekjempe denne trusselen.

For bankene kan svindel fore til juridiske konsekvenser, spesielt hvis de ikke oppfyller sine
forpliktelser til a4 beskytte kundene mot svindel. Marte Kjorven skriver i innlegget sitt om
svindel knyttet til BankID kan resultere i soksmél fra kunder som ikke har fatt dekket tapene
sine, samt regulatoriske sanksjoner for manglende oppfyllelse av sikkerhetskrav (Kjerven et
al., 2019). Bankene bruker ogsa betydelige ressurser pa & handtere svindeltilfeller, inkludert
etterforskning av hendelser, implementering av sikkerhetstiltak og kommunikasjon med
bererte kunder. Dette forer til tap av tid og ressurser for banken, samt potensielt redusert

kundeopplevelse som folge av okt stress og usikkerhet blant kundene (Kolden, 2021).

3.6 Nytte- kostnadsanalyse

«Nytte- kostnadsanalyse er en lennsomhetsanalyse av offentlige prosjekter der alle fordeler og
ulemper med et prosjekt tallfestes og summeres, sa langt det lar seg gjore» (Sirnes et al., 2023.
avsnitt 1). For & kunne kalkulere hvor mye man vinner eller taper ved & gjore et spesifikt valg

er det viktig at man ikke bare kalkulerer det man vil oppna som gevinst ved et valg, men ogsa
28



det man gir slipp pa. Det vil i mange sammenhenger ikke vere mulig & gjore bade A og B. Av
denne grunn md man under valg av A ogsé kalkulere med den mulige gevinsten eller tapet man
gir slipp pé ved & ikke velge B. Gjennom en nytte kostnadsanalyse vil man kunne kartlegge og
etablert tallverdier til de respektive valgene man star ovenfor, dette dpner videre opp for
muligheten for & sammenligne alternativene og velge den som gir den hoyeste gkonomisk

verdi (Sirnes et al., 2023).

3.7 SWOT

Man bruker denne type analyse for a kartlegge, og planlegge de beste beslutningene for
selskapet. Dette kan vere til stor hjelp for bedrifter som planlegger & gjore endringer. SWOT
analyse er en strategisk-analyse som gir en god oversikt pd de forskjellige styrkene,
svakhetene, mulighetene og truslene som bedriften star ovenfor.
SWOT er fire bokstaver og de star for felgende:

- S —Strengths (Styrker) punktet skal vise styrkene til bedriften.

- W — Weaknesses (Svakheter) stér for hvilke svakheter bedriften har, eller kan stote pé.

- O — Oppertunities (Muligheter) er hvilke muligheter bedriften har for videre drift.

- T —Treaths (Trussler) handler om hvilke og hvor store trusler selskapet har i mete med

de eksterne faktorene og andre bedrifter som driver i samme segment.

Man deler inn SWOT-analysen i to hoved sektorer. Interne faktorer som betyr alt bedriften har
kontroll over, slik som produksjon, ansatte og mélsetninger. Eksterne faktorer er faktorer som
bedriften ikke i samme grad kan kontrollere over. Dette kan vare svingninger i markedet,

endring i ettersporsel eller til og med natur-katastrofer (Vikeren & Pihl, 2023).
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Figur 6. Viser SWOT modellen.

3.7 Avdragsfrihet

I lopet av intervjuet med intervjuobjekt nummer 3 (2024) ble vi informert om en digitalisert
tjeneste som allerede 1 2024 hadde spart SR-Bank betydelige summer. Denne tjenesten
involverte en automatisert tilneerming for & gi ldnekunder avdragsfrihet gjennom bevillinger.
Ifolge intervjuobjekt nummer 3 (2024) kan avdragsfrihet enkelt forklares at man midlertidig
slipper a betale ned pé lanet, og kun betaler renter i en periode (Intervjuobjekt nummer 3,

personlig kommunikasjon, 08.februar 2024).

Videre hevder intervjuobjekt nummer 3 (2024) at tradisjonelt sett har behandlingen av
avdragsfrihet vaert en manuell oppgave for bankens ansatte, men nd er den erstattet med
automatiserte prosesser. Med denne autonome tjenesten kan lanekunder né selv seke om
avdragsfrihet. Ved et tastetrykk kan systemet identifisere kunder som aldri har hatt
avdragsfrihet tidligere og som ikke har betalingsanmerkninger. Disse "gronne" kundene kan
deretter f sin seknad innvilget pa bare noen fa minutter, og alt hdndteres automatisk av
systemet. Kunden som tidligere har hatt avdragsfrihet eller av andre arsaker m4 gjennom en
manuell vurderingsprosess, hvor de blir satt i ke for en rddgiver som ma ta en individuell
vurdering. Dette gjor at effektiviteten til banken blir bedre, da man slipper unedvendige
tidsbruk pa vurderinger som hadde blitt godkjent uansett (Intervjuobjekt nummer 3, personlig

kommunikasjon, 08.februar 2024).
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Intervjuobjekt nummer 3 (2024) delte informasjon om at denne avdragsfrihets-tjenesten fra
januar til mars 2024 hadde innvilget 716 av 1331 sgknader om avdragsfrihet, basert pa de
angitte vurderingskriteriene. Intervjuobjekt nummer 3 (2024) forklarte videre at SR-Bank har
beregnet at det i gjennomsnitt tar en laneradgiver rundt 30 minutter per sak. Dersom denne
trenden fortsetter, vil den automatiserte tjenesten innvilge omtrent 3400 saker i lopet av 2024.
Med hver sak som tar 30 minutter, multipliserer dette antallet saker med tiden det tar &
behandle dem. Dette blir omlag 103 104 minutter, som tilsvarer 1718 timer (30 minutter x
3400 saker). Dette utgjor en hel stilling i lapet av et dr, og alt dette er blitt oppnadd gjennom
digitalisering (Intervjuobjekt nummer 3, personlig kommunikasjon, 15.februar 2024).
Avdragsfrihet, som papekt av intervjuobjektet, er en relativt enkel og liten prosess. Dette
bringer tankene til hva som kan oppnas ved a utvikle KI til 4 erstatte andre manuelle prosesser

innen banksektoren.

3.7.1 Laneseknad prosessen

Ifolge intervjuobjekt nummer 3 (2024) har laneseknads prosessen de siste to tidrene har
gjennomgétt betydelige endringer som folge av teknologiske fremskritt i finansnaringen. En
av de mest markante endringene har vaert overgangen til digitale plattformer for 1&nesoknader.
Tidligere var det vanlig & besoke en fysisk filial for & seke om 14n, men né kan kunder sgke via
bankens nettside. Dette eliminerer behovet for papirarbeid og ventetid i ko for & mete en
finansradgiver. Ifelge intervjuobjekt nummer 3 (2024) har dette gjort seknadsprosessen langt
mer praktisk og brukervennlig for kundene samtidig som behovet for fysiske dokumenter er

redusert (Intervjuobjekt nummer 3, personlig kommunikasjon, 08.februar 2024).

Né kan kunden med et enkelt tastetrykk gi samtykke til banken for & innhente all nedvendig
dokumentasjon. Dersom alt er i orden, kan 14net innvilges uten at et menneske en gang ser pa
saken. Ifolge Giske (2018) er dette et resultat av regjeringens satsing pd digitalisering. Denne
satsingen har gjort det mulig for banker & ta 1 bruk API-teknologi (Application Programming
Interface). API-teknologi tillater integrasjon mellom bankens systemer og eksterne tjenester

som for eksempel skattemeldinger og lennsslipper (Giske, 2018).
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12019 uttalte den daverende konsernsjefen Rune Bjerke i DNB at de trolig ville spare 2
milliarder innen 2020 som et resultat av automatiseringen av boliglén (Finansavisen, 2019).
Kostnadsminimeringen inkluderer reduserte administrasjonskostnader ettersom flere saker blir
behandlet av automatiserte systemer, noe som kan reduserer behovet for manuelt arbeid. Dette
forer til nedleggelse av filialer da bankene trenger faerre ansatte (Fjelltveit & Aldridge, 2016).
Digitaliseringen har gjort jobben enklere og mer oversiktlig for finansradgivere, da digitale
verktey har lavere risiko for feil, noe som muliggjer bedre beslutninger basert pa korrekt

informasjon (Lendo, 2022).

3.8 Digital utenforskap

Ifolge Rybalka og medforfatterne i1 Statistiske Sentralbyréd (2022) har digitalt utenforskap blitt
et hyppig diskutert tema i Norge de siste drene. Videre hevdes det at gkningen 1
digitaliseringstakten er en hovedarsak til dette fenomenet. Den gkende digitaliseringen har
medfert betydelige konsekvenser for de som ikke klarer & holde tritt med utviklingen. For
flertallet av befolkningen har digitaliseringen bidratt til en mer effektiv og praktisk hverdag
(Rybalka et al., 2022). For eksempel kan de na kan gjore betalinger hjemme fra sofaen via
mobilbanken. Imidlertid har det dessverre vist seg at enkelte samfunnsgrupper sliter med a

folge med pa endringene og 4 handtere de digitale verktayene (Bjernstad, 2022).

I rapporten fra Statistisk Sentralbyra (SSB) kommer det frem at unge studenter er spesielt
sarbare for digitalt utenforskap. Funnene i SSB-rapporten viser at unge studenter har en gkt
sannsynlighet for & vaere fraverende fra det offentlige digitale tjenestetilbudet. Selv om denne
demografiske gruppen trolig benytter offentlige digitale tjenester i mindre grad enn de vil
gjore senere 1 livet, bar det forventes at de allerede er aktive deltakere i det offentlige
tjenestetilbudet pa visse omrider (Rybalka et al., 2022). Slike offentlige tjenestetilbud som det

refereres til kan vaere for eksempel Helse Norge, skatteetaten eller andre offentlige tjenester.

Ifolge rapport til SSB (2022) trekkes det frem at nir det kommer til alder s& ser man en «U»-
formet sammenheng. Med dette mener man at i hver sin topp av U-en er de yngre og eldre

personer. Disse har en sterre sannsynlighet for & havne utenfor nar det kommer til det digitale,
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en sammenlignet med referansegruppen SSB bruker som har alderen 35-54 ar. Det kommer
ogsa frem i1 denne rapporten at «sannsynligheten for & falle utenfor eker med alderen og er

hayest for personer i alderen 71-79 ar» (Rybalka et al., 2022, s.13).

Arsakene til at disse gruppene kan oppleve digitalt utenforskap varierer fra individ til individ.
Undersokelsen til Digdir (2024) trekker frem fire kategorier som drsaken bak digital sarbarhet.
Disse kategoriene er tilgangsbarriere, digital kompetanse, helserelaterte barriere og
forvaltningsbarriere. Tilgangsbarrierer kan for eksempel oppsta nar brukere ikke klarer & finne
eller forsta informasjon om sine rettigheter og plikter, ofte pa grunn av svake
sprakkunnskaper. Andre kan bli hindret av helsemessige eller livssituasjonsrelaterte
utfordringer, eller manglende kjennskap til hvordan man benytter seg av offentlige tjenester

(Digdir, 2024).

For samfunnsgrupper som strever med digitalisering, kan det vere hjelpsomt at banker og
andre neringslivsakterer som benytter digitale lasninger tilbyr opplaring og stette. Dette er i
trdd med Kommunal- og moderniseringsdepartementets strategi (2021) «Digital hele livet»
hvor mélet lyder som folge:

«overordnede tiltak og innsatsomradene som fremheves her skal bidra til & sikre at alle
innbyggere som har lav eller manglende digital kompetanse gis muligheter til 4 tilegne seg de
grunnleggende ferdigheter som trengs for & ta i bruk digitale verktoy og de mest sentrale
digitale tjenester og lasninger fra stat, kommune og naringsliv» (Kommunal- og

moderniseringsdepartementet, 2021).

Videre har banker innfort strengere regler fra 2022 for a sikre at kundene fér tilstrekkelig
hjelp. Finans Norge (2022) har utviklet en bransjenorm for finansiell inkludering, som
inneholder retningslinjer for hvordan banker skal imetekomme ikke-digitale kunder. Normen
er utformet for 4 sikre at alle har tilgang til banktjenester, inkludert de som ikke er i stand til &

benytte nettbank (Finans Norge, 2022).

Finans Norge definerer tilgangen pa analoge tjenester som «Banken skal ha et tilbud til kunder
som gjor det mulig & f4 kontoinformasjon, betale regninger og overfore penger uten hjelp av
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digitale losninger” (Finans Norge, 2022, avsnitt 3). Normen fastslar ogsa at bankene skal tilby
veiledning i deres egne digitale losninger, alle tiltakene i normen skal bidra til at kundene kan
ha kontroll over egen ekonomi uansett digital kompetanse og utvikling (Finans Norge, 2022).
Ifolge direktor Inger Lise Blyverket i Forbrukerradet er tilbudet til ikke-digitale kunder ikke
godt nokk ivaretatt av bankbransjen (Halien, 2022).

Som tidligere nevnt kan digitaliseringen oppleves som utfordrende (Bjernstad, 2022). Derfor
er det trolig av stor betydning at banker tar initiativ til & mete disse gruppene som stér i fare

for & bli ekskludert, for & forhindre at de sérbare gruppene faller utenfor samfunnet.

4. Metodekapittel

I dette kapittelet av oppgaven skal vi belyse hvilke metodiske framgangsmater som ble brukt
for & undersoke valgt problemstilling. Det skal gjennomgds forskningsmetode,
forskningsintervju, forskningsetikk, sperreundersokelse og begrunnelse for valg av metoder i

denne oppgaven. Videre skal det redegjores for oppgavens relabilitet og validitet.

4.1 Hva er metode?

Konseptet "metode" refererer til en strukturert tilnerming eller prosedyre som anvendes for &
oppna et spesifikt mal eller lose et gitt problem. Dette samsvarer godt med beskrivelsen fra
boken det kvalitative forskningsintervju av Kvale og Brinkmann, som definerer metode som
veien mot malet eller som en veiviser (Kvale & Brinkmann, 2015). I boken definerer de ogsa
metode som "En systematisk prosedyre (som kan vare refleksjonsbasert) for observasjon og
analyse av data" (Kvale & Brinkmann, 2015, s. 356). Innenfor forskningsfeltet inkluderer
metoden teknikker, verktay og prosedyrer som forskere benytter for & samle inn, analysere og

tolke data for & utforske sine forskningsspersmal eller evaluere hypoteser (Sander, 2023).

Ifolge Dragset og Ellingsen (2011) utgjer forskningsdesignet den omfattende planen eller
rammen for forskningsprosessen. Det definerer metodene for datainnsamling, inkludert hvilke
typer data som skal samles inn, hvordan de skal innhentes og tiln@rmingen for dataanalysen.

Datainnsamlingen involverer en rekke ulike metoder og teknikker slik som observasjon,
34



sperreskjemaer, intervjuer, eksperimenter, samt bruk av eksisterende datasett og litteratur

(Drageset & Ellingsen, 2011).

Videre hevder Dragset og Ellingsen (2011) at analysen omfatter en variasjon av metoder og
verktoy som benyttes for & underseke de innsamlede dataene. Metodikken kan inkludere
statistiske prosedyrer og kvalitative analyser. Validiteten og reliabiliteten av metoden ma
evalueres, spesielt med tanke pé neyaktigheten og gjentagbarheten av malingene, samt
representativiteten til dataene. Det er viktig & adressere disse spersmélene for & sikre

paliteligheten og konsistensen i forskningsprosessen (Drageset & Ellingsen, 2011).

Under utforelsen av forskning sier Dragset og Ellingsen (2011) at det er essensielt for forskere
a noye vurdere og hindtere etiske bekymringer knyttet til de valgte metodene. Dette inkluderer
ivaretakelse av personvern, innhenting av deltakernes samtykke og beskyttelse av sarbare

befolkninger (Drageset & Ellingsen, 2011).

4.2 Forskningsintervju

Ifolge Kvale og Brinkmann i boken «Det kvalitative forskningsintervju» er
forskningsintervjuer definert som "En samtale med struktur og formél; det innebzrer at man
sper og lytter inngdende med det formél & innhente etterpreovbar kunnskap" (Kvale &
Brinkmann, 2015, s.355). Forskningsintervjuer representerer en metode for forskere & samle
kvalitativ data og det finnes flere varianter av intervjuformer, metoder for utfering og analyse
av intervjuer. Blant disse variantene inkluderer strukturerte, ustrukturerte, semistrukturerte og
forskningsgruppeintervjuer. (Kvale & Brinkmann, 2015) I var oppgave fokuserer vi spesielt pa

den semistrukturerte varianten, da dette er valgt metode i1 var casestudie.

4.2.1 Semistrukturert intervju

Gisle Andersen (2020) hevder at semistrukturerte intervjuer betraktes ofte som den mest
vanlige typen kvalitative intervjuunderseokelser. Begrepet "semistrukturert" refererer til en
form for intervju som er delvis strukturert, og dette skiller seg fra andre former for kvalitative

intervjuer ved at det har mer karakter av en samtale mellom forskeren og intervjuobjektet
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(Andersen, 2020). Videre definerer Andersen semistrukturert intervju som en «samtale
mellom forskeren og en respondent, der gangen i samtalen er styrt av forskeren» (Andersen,
2020, avsnitt 4). I denne typen intervjuer har forskeren muligheten til a stille
oppfelgingsspersmal og utforske temaer som oppstér under samtalen pa en mer fleksibel mate.
Til tross for at det foreligger et intervjudesign og forhandsbestemte spersmal, har forskeren
storre frihet til 4 underseke emner i dybden sammenlignet med andre intervjuformer

(Andersen, 2020).

4.3 Kvantitativ metode

“Kvantitativ metode er forskningsmetoder som brukes ved innsamling og analyse av
kvantitativ data. Dette er data som foreligger i form av tall eller andre mengdetermer”

(Grenmo, 2023, avsnitt 1).

Kvantitativ metode er som nevnt av Grenmo (2023) en tilneerming innen forskning som
fokuserer pd innsamling, analyse og tolkning av kvantitative data. Disse dataene er preget av
tall eller andre mélbare enheter og tillater forskere & kvantifisere fenomener og undersoke
sammenhenger mellom variabler. Sentralt i kvantitativ metode er bruk av strukturerte
sperreskjemaer, sporreundersekelser og kvantitativ innholdsanalyse (Grenmo, 2023). Denne
tilnermingen bygger pé et positivistisk vitenskapssyn, hvor forskningen sgker objektivitet og
etterstreber 4 teste hypoteser ved hjelp av statistiske metoder (Sander, 2024). Resultatene av
kvantitative studier streber etter & vaere generaliserbare og repeterbare, slik at andre forskere
kan evaluere og validere funnene (Grenmo, 2023). Gjennom kvantitative metoder kan forskere
utforske komplekse fenomener pé en strukturert og mélbar méte, og bidra til gkt forstaelse og

kunnskap innen ulike fagfelt (Sander, 2024).

4.3.1 Sperreundersokelse

Hellevik (2015) omtaler sperreundersgkelser som et utbredt og regnes ofte som den mest
anvendte metoden for datainnsamling i samfunnsvitenskapen. I kvantitative
sperreundersgkelser blir de samme spersmalene presentert for en relativt stor gruppe

mennesker, kalt respondenter (Hellevik, 2015). Respondentene fér vanligvis faste
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svaralternativer a velge mellom. Disse undersekelsene kan gjennomferes pa ulike mater, enten
ansikt til ansikt der en intervjuer stiller spersmalene og registrerer svarene. En annen mate er
gjennom telefon der intervjuet gjennomferes gjennom samtale, man kan ogsd gjennomfore
undersokelsen ved at respondentene selv leser sparsmélene og velger svaralternativene
(Hellevik, 2015). Dette kan for eksempel skje ved utfylling av et skjema som sendes per post

eller ved & svare pa et sperreskjema som sendes via internett.

4.3.2 Case-studie

I folge Waehle og med forfatterne (2020) er Case-studie er en undersegkelse av en hypotese
knyttet til en spesifikk enhet, ofte referert til som eksempelstudie pd norsk. For eksempel,
dersom man ensker a utforske oljebransjen i Norge, kan en case-studie vare rettet mot Aker
BP. Vanligvis fokuserer case-studier pa én enkelt enhet, men det er ogséd mulig a undersoke
flere enheter. Waehle og med forfatterene (2020) forklarer at case-studier vanligvis forankret i
kvalitativ forskning eller en kombinasjon av kvalitative og kvantitative tilneerminger. Formalet
med en case-studie er & innhente innsikt og forstaelse av den spesifikke enheten som
undersgkes (Waehle et al., 2020). Til tross for at den individuelle enheten betraktes som et
case-studie, kan den ogsa ses som en del av et storre bilde eller puslespill, hvor den enkelte

case-bedriften fungerer som en representasjon av bransjens normer (Wahle et al., 2020).

4.4 Forskningsetikk

Ifolge Dalland (2012) er etikkfeltet en undersokelse av moralske prinsipper, med sikte pd a
bestemme hvordan man skal oppfore seg. Etikk er opptatt av & skille mellom rett og galt,
akseptabelt og uakseptabelt. Dette fungerer som et rammeverk for & evaluere handlinger, og
innenfor forskningsomradet fokuserer forskningsetikk spesifikt pa rapportering,
gjennomforing og planlegging av forskningsinnsats. I hovedsak er forskningsetikk en
kontinuerlig prosess som forskere ma vurdere fra begynnelse til slutt. [varetakelse av
personvern er av sterste betydning, og jakten pd ny kunnskap gjennom forskning ber aldri ga

pa akkord med individers velvare og autonomi (Dalland, 2012).
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4.5 Valg av forskningsmetode

I denne oppgaven har vi valgt 4 innhente data gjennom kvantitativ datainnhenting og
kvalitative intervjuer. Kvantitativ data ble innhentet i form av en sperreundersokelse.
Kvalitative intervjuer ble foretatt i en dialog med nekkelpersoner i ledelsen til Sparebank 1
konsernet. Vi valgte & bruke semistrukturert intervju for & kunne stille oppfelgingsspersmal og

danne bedre forstéaelse for svarene vi fikk.

Under utformingen av denne oppgaven har det blitt satt et stort fokus pa generell
forskningsetikk. Medlemmene av gruppen var klare pa at de ensket & sorge for at alle parter
som deltok i innhenting av informasjon var klar over rettighetene de innehar, og at disse
partene ogsé folte seg respektert. De gjeldene retningslinjene er forstatt av gruppens medlem
og dermed ogsa implementert i denne oppgaven. For & ikke pévirke informasjonen som ble
innhentet var alle medlemmene pé gruppen klare over viktigheten over a holde seg noytrale.
Med dette fokuset pravde medlemmene i gruppen til beste evne a holde seg neytrale slik at
informasjonen som blir innhentet reflekterer virkeligheten, uten & vere péavirket av egne biaser
og oppfatninger. Denne holdningen har vaert med pé sikre at forskningen opprettholder
validitet, og at man kvalitets sikrer dataen man innhenter. Fokus p neytralitet har igjen veert

med pa 4 ivareta forskningens integritet.

4.6 Sperreskjema

Sperreskjemaet som ble designet hadde et hovedfokus pa a fa innblikk og forstaelse ovenfor
kunders forhold til digitalisering av banktjenester. Ved a ta i bruk sperreskjema sa fikk vi
tilgang til en stor mengde kvantitativ data som vi kunne analysere for & se hva som var viktigst
for respondentene. Sperreskjemaet bestod hovedsakelig av flervalgsspersmal der man hadde
muligheten til 4 velge et av svarene som var oppgitt. Hensikten med & bruke flervalgssporsmaél

var 4 kunne kategorisere svarene og dermed skille mellom preferansene til kundene.

Sperreundersekelsen hadde ogsé tekstbokser for spersmaél der det var enskelig med et mer
individuelt og utfyllende svar. En slik kvalitativ innhentning av data var med pa & oppklare og

gi et bedre innblikk i hvilket aspekt av bankens digitale tjenester som var positive eller
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negative for den enkelte kunden. Blandingen mellom kvalitative og kvantitative data ga oss et
mer nyansert bilde som ikke ville vaert mulig & innhente ved hjelp av bare kvantitative data

som flervalgs skjemaet produserte.

Spersmalene som ble utformet var noye utvalgt for a best underseke den problemstillingen vi
hadde. Vi ensket 4 stille apne, samt direkte spersmal for a fa et svar som vi kunne bruke.
Spersmalene var alt ifra hvilke banker respondentene hadde, hvilken alder, og hvor forngyde

de var med tjenestene som de brukte. Vedlagt ligger alle spersmélene til sperreundersekelsen.

4.7 Intervjudesign

Malet med intervjuene var & fé sterre innsikt i hvordan digitaliseringen har pavirket Sparebank
1 SR-Bank sine systemer, tjenester, jobbhverdag og deres tanker om pdvirkningen
digitaliseringen har hatt pa samfunnet. Tre nekkelpersoner i Sparebank 1 konsernet fikk
tilsendt en invitasjon til intervju. De utvalgte intervjuobjektene har alle fellestrekk med at de

har ansvar innenfor utvikling og digitalisering i Sparebank 1 konsernet.

Vi tok i bruk semistrukturert intervjuer der vi hadde en liste forhdndsatte spersmél. Nevnt
tidligere har semistrukturert intervju mulighet til 4 stille oppfelgingsspersmail og variere fra
intervju til intervju. Dette gjenspeiles i resultatene. Det forste intervjuet ble utfort fysisk mens
de to andre ble utfort via Teams. I denne oppgaven kommer vi til & henvise til personene som
intervjuobjekt 1, intervjuobjekt 2 og intervjuobjekt 3, hvor intervjuobjekt 1 er den forste vi

intervjuet og intervjuobjekt 3 er den siste. Vi sendte ut folgende innledning til intervjuet:

«Vi skriver Bachelor oppgave om digitalisering i finansbedrifter, og vi har da tatt for oss
Sparebank 1. Vi har i den anledning et onske om et lite intervju med deg.

Vi onsker derfor a fd svar pd litt generelle sporsmal om fremtiden til digitalisering og hvordan
utviklingen har veert i de siste drene.

Sporsmalene vi onsker a stille vil ogsa veere fordeler/ulemper med digitalisering, og om du

har noen tall d vise oss i form av resultatene av digitalisering.
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Lengden pa intervjuet har vi sett for oss er pd rundt 20 minutter via Teams.

Haper du kan hjelpe oss hery

Vi hadde pa forhand valgt felgende speorsmal:

Intervjuguide:

Har du noen tall pa hvor mange kunder sparebank 1 har til sammen?

Hvordan har utviklingen for digitalisering veert i de siste 10 darene i forhold til bank?

Hvilke konsekvenser har det veert for banken?

Hvordan ser dere pa kundene i forhold til digitalisering, bra/darlig?

Tror du at kundene er fornayd med den utviklingen som er knyttet til digitalisering?

Hvordan tror du utviklingen i fremtiden blir, hva kan vi forvente oss?

Er det noen konsekvenser som er knyttet til dette eller ikke?

Tror du at digitalisering har okt til mer utenforskap? (Eldre og vanskeligstilte spesifikt)

Hva tror du er den storste ulempen med digitalisering?

Vil du pastd at digitalisering fort til kostnadsminimering for banken? Hvordan?

Penger, har du tall pa hvordan arbeidskraften har endret eller flyttet og hvordan dette har

endret til okt eller mindre kostnader?
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Har du noen tall pa midler som har blitt brukt for a digitalisere bankens tjenester?

Har du en kontaktperson i utvikling som kan ha svar pa disse sporsmdlene eller som kan veere

interessant for oss d intervjue?

4.8 Validitet

A opprettholde en god validitet pa data man innhenter er fundamentalt for & kunne gjere en
god datainnsamling. Sigmund Grenmo (2024) definerer i SNL validitet som et kriterium om
kvalitetene pd data som blir hentet inn (Grenmo et al., 2024). Man kan oppna en hey grad av
validitet om man faktisk klarer & hente inn informasjon som kan vare med pa 4 belyse
problemstillingene man har valgt seg. Med andre ord, handler det om hvor neyaktig og
palitelig dataene og resultatene som blir samlet inn er og hvor godt de representerer det

fenomenet eller problemstillingen som studeres (Grenmo et al., 2024).

For a sikre hoy validitet i vér sperreundersokelse var det et viktig mél a ha neye utformet
spearsmaél for & unnga tvetydighet eller forvirring blant respondentene. Hvis respondentene
tolker spersmalene annerledes enn intensjonen, kan resultatene bli feilaktige eller misvisende.
For 4 unngé dette ble det satt fokus pé a bruke klart og presist sprak, samt 4 unngé ledende
spersmal. Det ble ogsa serget for at spersmélene dekket de relevante aspektene som trengs for
relevant informasjon. Etter at sperreundersokelsen var utformet og tatt i bruk ble det tydelig at
spersmélene innhentet svar pa det de var designet for 4 hente inn. Det var av denne grunn at vi

etter personlige vurderinger, vurderte sperreundersgkelsen til 4 ha en hey grad av validitet.

Vi valgte & gjennomfoere semistrukturerte intervjuer for & sikre god validitet i vare
undersokelser. Denne tilnermingen ga oss muligheten til & omformulere spersmélene slik at
intervjuobjektene bedre forsto hensikten med spersmalet og dermed kunne gi mer noyaktige
og utfyllende svar. Semistrukturerte intervju gjorde et mulig for oss 4 stille tilleggssporsmal
eller be om ytterligere forklaringer for & oppna en dypere forstaelse og dermed styrke

gyldigheten av dataene vi samlet inn.
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I planleggingsfasen av utvalget av intervjuobjekter tok en av forfatterne initiativ til & sende en
e-post til et av de potensielle intervjuobjektene. Dette forte til tilgang til ytterligere to
respondenter. Utvalget er begrenset til de tre objektene som vi hadde tilgang til, da det var

vanskelig 4 fa kontakt med andre sentrale personer.

4.9 Reliabilitet

Reliabilitet er en sentral faktor innen forskningsmetodikk som vurderer stabiliteten og
konsistensen i malinger over tid og under ulike betingelser. I korthet refererer reliabilitet til
hvor palitelige og gjentagbare resultatene av en undersegkelse eller et eksperiment er (Svartdal,
2023). En hey reliabilitet indikerer at mélingene er stabile og gir konsistente resultater nar de
gjentas, mens lav reliabilitet antyder at resultatene kan vaere mer usikre eller variere betydelig
fra gang til gang. A vurdere reliabiliteten til en undersekelse er avgjorende for & opprettholde
tilliten til resultatene og deres tolkning (Svartdal, 2023). I sperreundersegkelsen gjort knyttet til
denne oppgaven ble det bare innhentet svar en gang fra respondentene. Det har med andre ord
ikke blitt gjennomfert en maling av respondentenes holdninger over tid. Men det er derimot
gjort en rekke tiltak som skal veere med a sikre reliabilitet rundt informasjonen som har blitt

innhentet.

Det var et klart fokus & kvalitetssikre sperreundersekelsen for & minimere sannsynligheten for
feilkilder, og a eke paliteligheten 1 svarene. For & sikre dette serget vi for & innledningsvis klart
definere formalet med sperreundersokelsen og de spesifikke malene vi ensket & oppna.
Deretter sorget vi for at spersmalene var sé tydelige som mulig, der vi unngikk ledende
spersmalet og sakalte dobbeltspersmal (der det er to spersmél kombinert i et spersmél). Dette
fokuset var for 4 kunne minimere at respondenten ble forvirret eller pavirket pa andre mater

nér de svarte pa undersegkelsen.
Respondentene til sperreundersekelsen fikk ogsa akkurat de samme spersmalene i samme

rekkefolge. Dette er med pa a holde innhentningen av svar relativ konsistens for hver enkelt

respondent. Et slikt relativt identisk utgangspunktet knyttet opp med fokuset pa utformingen av
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spersmélene har fort til at sperreundersokelsen er & anse som et palitelig verktoy for & innhente

konsistente informasjon av alle forfatterne, og at utformingen dermed sikrer reliabilitet.

Gjennomferingen av intervjuer med sentrale personer i ledelsen av Sparebank 1 konsernet
bidrar til 4 sikre reliabiliteten til dataene pé flere méter. For det forste innehar disse personene
en hoy grad av ekspertise og kunnskap om temaet som undersgkes. Deres posisjon gjor dem til
nekkelinformanter som har god innsikt i bankens strategier, utfordringer og muligheter knyttet
til digital transformasjon. For det andre, deres erfaring og inngdende kjennskap til
organisasjonen og bransjen gjor dem til pélitelige kilder til informasjon. Videre bidrar deres
sentrale posisjon i organisasjonen til & sikre at de har tilgang til omfattende og palitelige data
som kan stette deres svar og perspektiver. Som ledere i selskapet har de ferstehands kjennskap

til interne prosesser, ressurser og utfordringer som kan pévirke digitaliseringen av banken.

Det er derimot viktig & ta hensyn til deres posisjon i konsernet, da det muligens ikke er i deres
interesse og vektlegge de negative aspektene ved digitalisering like mye som en neytral part
ville ha gjort. Av denne grunn har vi vert kritiske til informasjonen som har blitt gitt. Derfor
har vi valgt & verifisere svarene vi har fitt med ekstern data. Etter verifisering ser vi at dataene
stemmer overens med eksterne kilder. Av denne grunn mener vi at intervjuene med nekkel
personene er av hoy kvalitet, relevans og palitelighet. Dette gjor det mulig a trekke palitelige

og gode konklusjoner basert pa resultatene av intervjuene.

5. Analyse

5.1 Resultat fra spgrreundersgkelse

Etter 4 ha gjennomfort undersekelsen fikk vi 216 svar pd undersokelsen. Her kommer det fram
at det er et godt utvalg av banker som respondentene var kunder hos. Den banken som derimot
hadde storst representasjon var Sparebank 1, med 66 respondenter. P4 andreplass kom DNB
med 28 respondenter. Av respondentene som deltok i undersgkelsen var den en overvekt av
aldergruppen 18-32. Denne gruppe var pa 154 respondenter, som tilsvarer 71.3% av den

totale summen av respondentene.
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Antall per aldersgruppe

Hvilken aldersgruppe tilhgrer du? 180
216 svar 160 154
140
@ Under 18
® 1832 120
©® 33-60 100
@ Over 60

80
60
40
20 17
2
o |

Under 18 &r 18-32 ar 3360 &r Over €0 &r

Figur 7 & 8 som viser aldersgruppe.

Respondentene ga ett tydelig inntrykk at de ansa digitalisering av banktjenester som en fordel
nar de ble stilt spersmalet rundt nettopp dette. Alle aldersgrupper hadde en overdreven positiv
holdning til digitalisering av banktjenester, der samtlige aldersgrupper hadde en oppslutning
pa over 90%. Av alle respondentene var det bare totalt 4,2% som ansa dette som en ulempe.
Det er ogsa en lav prosentandel pd 3,7% som tar i bruk brevgiro eller mater opp 1 banken som
deres eneste samhandling med banken. De lave prosentandelene tyder pa at majoriteten av

respondentene har en hoy digital kompetanse nir det kommer til & bruke av digitale tjenestene
banken tilbyr.

Synes du digitalisering er en fordel eller ulempe?

100 %

90 %

80 %

Mener du at digitalisering av banktjenester er en fordel eller ulempe? o
214 svar 0%
60 %

@ Fordel 50 %
® Uiempe 40 %
30 %

20 %

10 %

0%

18-32 &r 33-60 ar Over 60 &r

uFordel mUlempe = Blank
Figur 9 & 10 som viser fordel eller ulempe digitalisering av banktjenester

Hvilke tjenester bruker du primaert?
216 svar

Mobilbank (app) 189 (87,5 %)

Nettbank 80 (37 %)

Telebank 0(0 %)
Brevgiro @3 (1,4 %)

Moter opp 5(2,3 %)

Figur 11: Viser hvilke tjenester som respondentene bruker primcert
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Det er ogsa 91,5% av respondenten som mener at digitalisering har fort til mindre stress i

hverdagen. Dette bygger ogsd opp under antagelsen nevnt over.

Har digitalisering fgrt til mer eller mindre stress for deg i hverdagen?
212 svar

@ Mindre stress
@ Mer stress

Figur 12: Viser mer/mindre stress knyttet til digitalisering

For & kunne konstatere hvordan respondentene selv folte om deres egen kompetanse rundt
digitalisering ble det ogsa stil ett direkte spersmal, der det man skulle besvare om man har
vansker med digitalisering. Her svarer bare 0,9% ja til dette spersmalet. Dette er igjen med pé
a bekrefte antagelsen som var gitt tidligere rundt den heye digitale kompetansen

respondentene innehar.

Det er derimot interessant a se pé svaret “av og til”. Dette er et svar 23,5% valgte. Ser vi pa
dette svaret kommer det fram at 40% av respondentene over 60 ar opplever tidvis utfordringer.
For aldersgruppen 33-60 &r blir denne prosenten enda heyere der om lag 45% av
respondentene opplever vansker “av og til”. Sammenligner vi begge disse aldersgruppene og
deres respektive prosentandeler med aldersgruppen 18-32 ar vil man se en tydelig forskjell pa
svar. For aldersgruppen 18-32 ar er det bare ca. 15% som sier de “av og til” har vansker med
digitalisering. Dette tyder pa at selv om respondentene til denne undersekelsen gir inntrykk for

a ha heay digital kompetanse, er det et betydelig skille mellom aldersgruppene.
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Har du vansker med digitalisering?
Har du vansker med digitalisering? 100 9

213 svar 90 % -
80 %
@ Ja 70 %
@ Avogtil 60 %

Nei

30 %
20 %
10 %
0%
18-32 ar 33-60 ar Over 60 ar

Nei mAvog il mJa =(blank)

Figur 13 & 14 som viser alder pa dem som sliter med digitalisering

I den kvalitative delen av undersekelsen ga respondentene utrykk for at de gjennom
teknologiske lgsninger har fatt tilgang til en rekke positive aspekter som de finner nyttige. De
nyttige aspektene omhandlet tilgjengelighet, bedre oversikt, storre kontroll pa regninger og

andre betalinger.

Selv om det var faerre negative enn positive, sé var det ogsa negative aspekter som ble belyst
gjennom sperreundersgkelsen. Enkelte respondenter gav utrykk for at de savnet den personlige
hjelpen ved & vaere 1 kontakt med ekte mennesker. De ga utrykk for at nir problemene ble mer
komplekse var det vanskelig gjennom teknologiske losninger & oppnd et kompetent svar. Dette
mente de skapte et negativt inntrykk av banken som en helhet. Enkelte respondenter mente
ogsé at det var negativt at digitalisering forte til feerre kontorer som begrenset servicen 1

banken og forte til tap av arbeidsplasser og god kompetanse.

Av respondentene var det hele 66,5% som var forneyd med banktjenester pa nett, og 31,2%
som har erfaringene de syntes er helt ok. Dette tyder pd at nar det kommer til banktjenester pa

nett er det et klart flertall av respondentene som har et relativt positivt forhold.

Det er derimot viktig & legge merke til at det er flere respondenter i 33-60 ar og over 60 ar som
svarer “helt ok”, en det man ser for gruppen 18-33 &r. Nokk en gang er det slik at den yngste
gruppen gir et svar som er mer positivt en de andre gruppene. 5% av gruppen over 60 ar er
misforneyde med erfaringen de har rundt banktjenester pa nett. Derimot er det ingen i gruppen

18-33 ar som svarer noe mer negativt en “helt ok™.
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Har du god erfaringer med banktjenester pa nett?

Har du god erfaringer med banktjenester pa nett?
215 svar

@ Fomoyd
o,
@ Helt ok 50 %
Litt missfomeyd 40 %
@ Missfornayd 30%

18-32 ar 33-60 ar Over 60 ar

mForngyd mHelt ok Litt missforneyd m Missfomeyd = (blank)

Figur 15 & 16 som viser erfaringer med banktjeneste

Det var ogsé en relativ lav andel av respondentene som hadde problemer med a folge med pa
tjenester som ble digitale generelt. Av de 4,7% som svarte at de hadde problemer kan man se
at majoriteten er i aldersgruppen 33-60 ir der omtrent 14% av denne gruppen hadde
problemer. Deretter folger over 60 &r med om lag 5% av gruppen som sliter. Sammenligner vi
disse prosentandelene med gruppen pa 18-33 ar er det bare om lag 2% som sliter. Dette kan
tyde pa at gruppen 33-60 ar har begynt & slite mer med samfunnets teknologiske utvikling enn

de yngre generasjonene. Denne teknologiske avstanden mellom generasjonene kan gke i

framtiden.

Foler du at du sliter med a fglge med pé alle tjenestene som blir digitale generelt? Faler du at du sliter med 4 folge med p4 alle
215 svar N iy
tienestene som blir digitale generelt?
100 %

®Ja 90 %
@ Avogtil 80 %
Nei 70 %
60 %
50 %
40 %
.y %%
20 %
10 %
0%
18-32 &r 33-60 ar Over 60 &r

Nei mAvog il mJa m(blank)

Figur 17 & 18 som viser hvem som sliter med digitale tjenester generelt.

Etter 4 ha undersekt forholde respondentene har til digitalisering og digitale banktjenester var
det viktig a fa et innblikk i hvordan den enkeltes respondens personlige forhold til banken var.
Gjennom sperreundersgkelsen var det et flertall av respondentene som aldri eller sjeldnere en
arlig tar kontakt med banken sin i form av en telefonsamtale eller oppmete i banklokaler. En
slik passiv samhandling med banken kan trolig tyde pé at disse har et forhold til bank som
passer godt med de digitale losningene som blir brukt. Det er med andre ord ikke noen grunner

for 4 ta kontakt med banken direkte, ettersom de digitale tjenestene gjor jobben man etterspeor.
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Dette vil derimot ikke veere mer en spekulasjon, ettersom det ikke ble spurt

oppfelgingsspersmal ovenfor grunnlaget til den enkeltes grad av hyppig kontakt med banken.

Hvor ofte tar du aktivt kontakt (ringer eller mater
opp) med banken din?

Hvor ofte tar du aktivt kontakt (ringer eller mgter opp) med banken din? 100 %
215 svar 90 9
809

@ Aldri 4 J

@ Manediig 60 9

Halvarlig JJ

@ Sjeldnere en arlig 30 9
20
09

18-32 ar Over60 ar

mAldi wArig w=Halvirig w=Manedig uSjeldnere enariig = (blank)

Figur 19 & 20 som viser hvor ofte respondenten tar kontakt med banken

Nar det kommer til & faktisk kontakte banken var derimot dette noe som 70,1% av
respondentene ikke hadde noen problemer med. Denne informasjonen lagt sammen med
informasjonen over, kan tyde pa at det ikke er problematikk rundt & kontakte banken som er

grunnlaget for at folk aldri eller sjeldnere en arlig tar kontakt med banken.

Det kan derimot vaere interessant a se neermere pa hvilke aldersgrupper som sliter med & ta
kontakt med banken. Om lag 15% av aldersgruppen 33-60 ar svarte “ja” til at de hadde
vansker. For aldersgruppen over 60 ar svarte om lag 20% “ja” til samme spersmalet. En grunn
til dette kan trolig veere at de eldre gruppene har hatt et forhold til bankene for de digitale
losningene vi har 1 dag ble implementert. De har laert en bestemt mate & samhandle med
banken pa, som na ikke lenger fungerer optimalt. Tallene kan tyde pa at nar bankene ble mer
automatisert hadde disse gruppene som er nevnt over, storre utfordringer til a tilpasse seg. De
yngre generasjonene (18-33 ar) har et annet utgangspunkt rundt digitalisering og bruk digitale

tjenester noe som kan ha vert med pa & gjere forstaelsen for denne gruppen lettere.
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Synes du det er vanskelig 8 komme i kontakt
med banken din?
100 %
90 %

—
Synes du det er vanskelig & komme i kontakt med banken din? 80 %
214 svar 70 %
on 60 %
i .
v @ Avogtil 50 :’/a
Ja 40 %
30 %
: 20%
10 %
0%

18-32 ar 33-60 ar Over 60 ar

mNei mAvogtil =Ja m(blank)

Figur 21 & 22 som viser hvilke av respondenten som har vanskeligheter for d ta kontakt med banken

Respondentene fikk muligheten til & rangere fra 1 til 6 hvor tilfreds de er med egen banks
digitale tjenester. I denne rangeringen var 1 det laveste og 6 det hgyeste. Det kommer tydelig
fram at det hovedsakelig er fire, fem og seks som var blitt valgt av respondentene nar det
kommer til tilfredshet. Rangeringen har en overvekt pa fem med 50,7%. Dette kommer tydelig
fram under dette spersmalet at respondentene er 1 ulik grad forngyde med de digitale
tjenestene de har tilgjengelig. Det er under 7% av respondentene som ikke er tilfreds med de
digitale tjenestene. En slik lav grad av utilfredshet er en positiv pekepinn pa at respondentene
er tilfreds med de digitale bank tjenestene.

Hvor tilfreds er du med din banks digitale tjenester?

213 svar

150

100

%0 50 (23,5 %)

41 (19,2 %)

3(1,4 %) 6 (2,8 %) 5(2,3 %)
1 2 3 4 5 6

Figur 23: Viser hvor tilfreds respondentene er med bankens digitale tjenester.

Samlet sett viser de innhentede undersokelsen at digitaliseringen av banktjenester har blitt
positivt mottatt av flertallet av respondentene uavhengig av aldersgruppene. Det er derimot

noen bekymringer knyttet til tapet av personlig hjelp og tilgang til fysiske filialer. Disse
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funnene indikerer behovet for balanse mellom digitalisering og opprettholdelse av personlig

service for & imegtekomme ulike kundebehov.

5.2 Resultat fra intervjuer

Etter & ha utfort tre individuelle intervjuer fra sentrale personer i Sparebank 1 konsernet har vi

tilegnet oss informasjon og innsikt. Under skal vi se n@ermere pa svarene til intervjupersonene.

5.2.1 Intervju 1

I intervjuet med intervjuobjekt 1 ble det satt fokus pa hvordan endringene til banken har veert
for kundene. Det forste vi spurte om var hvordan digitaliseringen har endret seg og hva som
har veert bra. Her trakk intervjuobjekt 1 frem biometri (finger og ansiktsgjenkjenning) som en
veldig bra losning. Videre forklarte han hvordan digitaliseringen har gjort det enklere for de

fleste kundene, men ikke at det er blitt enklere for alle.

Intervjuobjektet mener at digitaliseringen har vaert bra men at det kommer til & bli enda bedre
og trekker inn KI som kommer til & bli brukt til & lage gode lasninger. Nér vi sper om hva som
kommer til & skje innen digitalisering i fremtiden svarer han at han er spent pd & se hva de fire
store akterene kommer med, med de fire store mener han Google, Amazon, Apple og

Microsoft.

Pa spearsmaélet om ekt utenforskap svarer objektet at det stemmer at digitalisering har fort til
mer utenforskap. Videre hevder objektet at dette er pa grunnet de ulike tjenestenes utforming.
Objektet sé pd det som et viktig element & serge for 4 videreutvikle tjenester slik at de ble

lettere anvendelige.

Intervjuobjekt 1 hevder personlig at digitaliseringen hjelper med tingene han ikke ensker &
bruke tid pd, med andre ord effektiviserer de nedvendige men kjedelige aspektene i livet.
Objektet er ogsa forneyd med sikkerheten rundt digitale tjenester ettersom sikkerhetsansvaret

for disse tjenestene er bankens ansvar. Ulempene objektet nevner er okt utenforskap, ting gar
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fort og folk klarer ikke alltid & henge med. Til slutt nevner objektet ogsa svindel som et stort

problem og at flere nordmenn kommer til & bli svindlet pa grunn av ekt digitalisering.

5.2.2 Intervju 2

Det andre intervjuet var med intervjuobjekt 2, fikk vi enda mer innsikt i digitale tjenester og
fremtiden innenfor teknologi. I lopet av intervjuet kom det frem at banker har blitt mye mer

teknologiske og kan bli sammenlignet med et IT (informasjons teknologi) selskap.

Videre fokuserte vi i intervjuet pa hvordan objektet trodde dette pavirket kundene.
Intervjuobjekt 2 syntes at digitaliseringen har slatt bra til, men at man har mistet litt naerhet til
kundene. Objektet tror at kundene er generelt forneyde med digitaliseringen, men at noen
grupper kan vare mer positive og andre mer negative. Nar spersmalet om gkt utenforskap blir
stilt trekkes det frem at bankene ma ta vurdering pa om de skal holde pé de tradisjonelle
kontorene. Det blir videre stilt oppfelgingsspersmél om hvordan bankene skal ta vare pa de
som havner utenfor samfunnet, grunnet digitalisering. Til dette svarer intervjuobjekt 2 at han
ikke vet hva lgsningen er og tror at den gruppen som ikke handtere digitaliseringen kommer til
a «de ut». Videre snakkes det om fremtiden innenfor digitalisering hvor KI blir et sentralt
tema. Intervjuobjekt 2 mener at ved hjelp av KI sd kommer systemene man til 4 se en
effektivisering av bankenes systemer. Dette kan for eksempel komme gjennom digitalisering
og standardisering av prosesser som f.eks. avdragsfrihet og bedre chatbots. Mulig konsekvens
av dette vil vaere et mindre personlig forhold til banken, noe objektet mener kan vere bra for

noen kunder og negativt for andre.

5.2.3 Intervju 3

Det siste intervjuet ble med intervjuobjekt 3. I intervjuet ble det lagt et fokus pd hvordan
kostnadsminimering og effektivisering har vert de siste arene. Intervjuobjekt 3 hevder at det
har skjedd enorm endring innenfor disse omrddene. Det trekkes frem blant annet l&nesgknads
prosessen som en stor endring. For ikke mange ér siden var mye av prosessen fysisk i banken,
nd er det derimot nesten bare et tastetrykk pa nettsiden. Objektet trekker ogsé frem at
tjenestetilbudet har blitt bedre hvor man na kan fa digital rddgivning. Kundene blir
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selvbetjente med mobilbank og nettbank. Det er pd badde godt og vondt sier objektet da noen

kunder vil oppleve & havne bakpa.

Nér vi sper objektet rundt graden av forneydhet hos kundene er objektet positivt.
Intervjuobjekt 3 hevder at kundene er forneyde med digitaliseringen. Det blir videre utdypet at
kunden pd individniva er forneyde, men at generasjonen som er vant med kodebrikke vil slite
med nye tjenester slik som BankID appen. Videre blir det her ogsa trukket frem KI som et
sentralt verktoy for fremtiden. Intervjuobjekt 3 tror at KI kommer til & snu opp ned pé veldig

mye, spesielt med tanke pa repetitive oppgaver som i dag blir utfert av ansatte i bankene.

Videre i intervjuet kommer vi innpa utenforskap i samfunnet, her forklarer objektet at det er
negativt at det har blitt et storre skille. Objektet hevder at kundene blir mer effektive og tar
frem eksemplet av at man na kan enkelt overfore/betale med et trykk pa smarttelefonen.
Intervjuobjekt 3 ensker ikke a legge skjul pé at det trolig er flere enn antatt som sliter med
digitaliseringen.

Videre blir det satt fokus pa det positive med digitaliseringen, her forteller intervjuobjekt 3 at
SR-Bank ensker & vere fremtidens bank og trekker fram at Bulder banks forretningsmodell.
Bulder er en hel digitalbank og objektet hevder at dette kommer til & vaere en struktur man vil
se mye mer av i framtiden (Bulder, 2024).

Lokalkontorer og plassering er viktig for mange kunder, her nevner objektet at SR-Bank
onsker & ha kontor der folk flest bor og bruker det som begrunnelse pa hvorfor SR-Bank ikke
har okt i antall kontorer i mindre byer og bygder. Objektet snakker videre om viktigheten med
a ha lokalkontor hvor folk kan fa rddgivning nér det skjer viktige hendelser i livet som

dedsfall, ferste bolig og samlivsbrudd.

Ved oppfelgingsspersmal om drop-in kontorer sa forklarer han at i fremtiden vil det bli
vanskelig & si om man skal ha eller ikke, men at det er nedvendig med kontorer i storbyene.
Objektet forklarer videre at det kommer til & bli en endring i lopet av de kommende arene i
strukturen for lokalbankene. Objektet utdyper videre at det kommer alltid til & vaere kontorer 1

store byer, men er usikker nar det kommer til mindre tettsteder.
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Til slutt ensket vi & fa bedre innblikk i SR-Bank sin visjon og malene deres, her utredet
intervjuobjekt 3 godt pd hvordan de ensket a bli den sterste sparebanken i Norge.
Fokusomrédene deres kommer til & veere om blant annet KI og Chat GPT. Her viste objektet
fram hvordan de ansatte i banken enkelt kunne sper egen chatbot (SR-GPT) for & {4 svar pé

komplekse sporsmal relatert til jobben deres.

5.3 Oppsummering av innhentet data

Resultatene fra bade sperreundersokelsen og intervjuene gir et omfattende bilde av hvordan
digitaliseringen har pavirket banktjenestene og kundenes opplevelse. Sperreundersokelsen
avslerer en positiv holdning til digitalisering blant respondentene, med hey grad av tilfredshet
og lav forekomst av betydelige utfordringer knyttet til teknologibruk. Samtidig peker bade
sperreundersgkelsen og intervjuene pa bekymringer rundt tapet av personlig service der begge
undersekelsene gir utrykk for at nerheten mellom kunder og bank har blitt svekket. Begge
undersokelses metodene gir ogsé utrykk for ekt utenforskap blir en folge av digitaliseringen.
Intervjuene gir ogsd innsikt i bankens egne strategier for & imetekomme disse utfordringene,
blant annet gjennom fokus péd innovasjon og tilpasning av tjenester til kundenes behov i en
stadig mer digitalisert verden. Det er derimot viktig & bemerke at intervjuobjektene selv hevder

at disse strategiene ikke klare a hjelpe alle kundene som er digitalt sarbare.

5.4 Nytte-Kostnadsanalyse av SR-GPT

Ifolge arsrapportene som er hentet fra SR-Bank (2024) kan man se fra 2017 til 2023 at SR-
Bank har gkt IT kostnader med omlag 140 millioner, dette er en betydelig ekning i midler som
er investert til & utvikle og vedlikeholde av de teknologiske tjenestene som SR-Bank tilbyr
(Sparebank 1 SR-Bank, 2024).

I denne nytte-kostanalysen vil det bli sett p4 SR-Banks implementering av SR-GPT. Det vil bli
tatt utgangspunkt i de direkte kostandene. I 2023 implementerte SR-Bank sin egen KI chatbot
til & bruke internt 1 bedriften. Kostnaden for & utvikle denne var pa kroner 250 000,- (O. Anda,
2023).
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Ifolge Matin (2023) ble det innad i SR-Bank ble det gjort en sperreundersekelse med 147
respondenter. Av disse hadde 65 pé forhand kjennskap til hvordan denne typen chatbot
fungerer (O. Anda, 2023).

Hvis vi antar at dette utvalget representerer resten av bedriften vil man trenge ingen eller
minimal opplaring pd 44,2% av bedriftens ansatte. Dette pa grunn av den tidligere

kjennskapen til chatbot applikasjonen.

65
% = ([—)-1
44,2% (147) 00

Ifolge teamleder i Sparebank 1 Utvikling Ane Haugvaldstad (2024) er kostnadene per ansatt
pa IT oppleering pa omlag kroner 16 666,-. Denne opplaringen inkluderer opplaering pa alle
IT-systemer, er beregnet for ny ansatte og tar om lag en uke (Ane Haugvaldstad personlig

kommunikasjon, 16 april 2024). En uke tilsvarer 37,5 arbeidstimer.

16 666kr
37,5 timer

= 444kr per time

Hvis vi ser pd denne totale kostnaden og tar en forutsetning av at et system som SR-GPT
trenger ca. 2 timer opplering av de 37,5 totale brukt til opplaering, sa vil dette tilsvare 888kr.
Grunnen til vi estimerer 2 timer er fordi SR-GPT er et program som ikke nedvendigvis trenger
grundig opplaring, men heller proving og feiling pd egenhand. Vi tar ogsa forutsetning pé at
alle ansatte trenger samme type opplaring, uavhengig av hvor lenge de har vert ansatt. Med
andre ord tar vi en forutsetning pé at estimeringen pa 888kr gjelder for alle ansatte som trenger

opplering.

Matin som er Head of Innovation i Sparebank 1 SR-Bank omtaler SR-GPT som en hyllevare i
intervjuet med finansfokus (O. Anda 2023). Med hyllevare mener han at Chat-GPT tilbyr en

standardisert lesning som kan tilpasses enkeltes behov.
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Av denne grunn tar vi en forutsetning om at SR-Bank tar i bruk tilbudet som Chat-GPT tilbyr.
Dette tilbudet heter Chat-GPT Enterprise (OpenAl, 2023).

Etter samtale med en IT-konsulent Hans Kristian Melby (2024) ble det estimert at en bedrift
pa omlag 150 brukere har 60 dollar i utgifter i manedlig abonnering per bruker for Chat-GPT
Enterprise (Hans Kristian Melby, personlig kommunikasjon, 16 april 2024). For & fa dette
tilbudet er det 12 mnd. binding. I skrivende stund blir dette omlag kroner 659,- i mnd. per
bruker. Det er derimot sannsynlig & anta at SR-Bank med sine 1 711 ansatte har trolig fétt et
prisanslag som er lavere enn denne summen. Det blir derimot tatt i bruk estimatet pa kroner

659,- ettersom det ikke er tilgang pa mer presise tall.

Nér det kommer til nytte aspektet har vi bare tilgang pé den totale summen spart. Denne
summen er pa kroner 40 000 000,- (Trym Isaksen, 2023). I intervjuet henviser Matin (2024) til
forskning som viser at «mennesker sammen med KI blir omtrent 40 prosent mer effektive og
at kvaliteten gker med 20 prosent» (O. Anda, 2023, avsnitt 5). Denne informasjonen gir oss en
pekepinn péd hvor den totale summen pé 40 millioner kan ha noe av innsparingene fra. Nir en
ansatt blir 40% mer effektiv inkluderer dette trolig at ansatte bruker mindre tid pa blant annet
administrative oppgaver. Dette er ogsa noe Matin gir utrykk for i intervjuet der han sier at SR-
GPT sparer radgiveren for 15-20 min. Dette frigjor tid for ansatte til & fokusere pa mer
komplekse eller verdiskapende oppgaver, noe som kan fore til hoyere produktivitet innad i
SR-Bank, uten behov for a ansette flere.

Okningen i kvaliteten pa 20% kan ogsa redusere kostnader der man ser mindre behov for at
banken ma rette opp feilene som tidligere kunne ha oppstétt. Med ferre feil & handtere, kan
bankens ansatte bruke mindre tid pa & lose problemer og mer tid pa & utfere andre oppgaver
som kan bidra til virksomhetens vekst og suksess. Dette kan fore til en generell okning i

produktiviteten og effektiviteten.

Ved implementering SR-GPT

Kostnad Nytte

Utvikling og igangsettelse Sparer 40 000 000,- arlig
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250 000,-

IT utdanning
1 711 ansatte * 44,2%
= 756 ikke nedvendig med opplering

888,- per ansatt * 955 trenger opplering
= 848 040,-

Abonnement kostnader
(659,- * 1 711 ansatte)
=1 127 549,- mnd. kost

127 549,- mnd. kost * 12
=13 530 588, - arlig kost

Implementeringskost:

250 000,- + 848 040,- = 1 098 040,-
Arlig kost: 13 530 588.-
Implementering kost + érlig kost = Sum ar 1 =40 000 000.-

Sum 4r 1 = 14 628 628.- Sum ér 2 =40 000 000,-
Sum &r 2 = 13 530 588,-

Kost nytte ratio for implementering av SR-GPT

. N
Kost Nytte Ratio = Mytte
Kost
For ar 1
k
40000 000kt _ 273

14 628 628kr
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For ar2

40 000 000kr 5 60
13530588kr

Ettersom det n har blitt gjort en nytte-kostanalyse av 4 implementere SR-GPT vil det vaere
naturlig og se pa kostnadene ved & ikke implementere SR-GPT. For enkelthetsskyld vil dette
vare en speiling av informasjonen gitt over. SR-Bank vil uten implementering ha kroner 40
000 000,- mer i utgifter per ar. Bedriften vil derimot ikke ha implementeringskosten pd kroner

16 168 030,- . De vil ogsd unnga de drlige kostnadene pé kroner 13 530 588.-.

Ikke implementere SR-GPT

Kost Nytte

Spart pa implementeringskost:

250 000,- + 848 040,- =1 098 040,-
Spart pa érlig kost: 13 530 588, -
Sum ér 1 =40 000 000,- Spart implementeringskost + Spart arlig kost =

Sum ar 2 =40 000 000,- Sum ar 1 = 14 628 628.-
Sum ar 2 =13 530 588.-

Kost nyte ratio for implementering av SR-GPT

Kost Nytte Rati —Nytte
ost Nytte aw_Kost
Forarl

14 628 528kr

20000 000kr ~ 237
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For ar?2

13 530 588kr
— =(,34
40000 000kr

For a fullfere en nytte-kostanalysen analysen er det sentralt 8 sammenligne kost nytte ratio for

de ulike valgene analysert. Det er enskelig & velge det alternativet som har den hayeste ratio.

Kost nytte ratio for implementering Kost nytte ratio for ikke implementering
Ar1=273 Ar1=0,37
Ar2=2,69 Ar2=0,34

I sammenligningen over kommer det tydelig frem at kost nytte ratioen er hoyest for
implementeringen av SR-GPT. Med andre ord er dette det alternativet som er verdt &

gjennomfore. Ved a ta i bruk SR-GPT har de redusert arlige kostnader betraktelig.

Selv om det ikke ble sett péd indirekte kostnader i denne analysen er det sannsynlig & anta at
ogsa disse vil bli redusert ved implementeringen av SR-GPT. Nar produktivitet og kvalitet gar
opp er dette noe som trolig vil positivt pavirker kundene. En ansatt vil ved ekt produktivitet
kunne handtere mer kunder, noe som senke ventetiden for kundene. Ved & oke kvaliteten pa
arbeid utfort vil ogsa dette trolig positivt pavirke kunden. Opplever kunder mindre feil vil
dette trolig gjore at man som kunde er mer positiv og tilfreds med kundeopplevelsen som en

helhet.
5.5 Nytte-kostanalyse av Chatbots

I denne nytte-kostanalysen vil det bare bli sett pa direkte nytte og kost, det vil med andre ord
bli sett bort i fra de direkte pavirkningene denne implementeringen har bidratt til.

12015 ble det gjennomfoert en undersokelse av digital agenda (Jergen Daviknes, 2021). Her
ble det satt opp prislapper for henvendelser til det offentlige. Det blir tatt forbehold at denne
informasjon for priser i det offentlige ogsé er lik eller relativt lik prisen gitt i det private

markedet. I denne nytte-kostanalysen vil det bli sett pd kundeservice chatboten til SR-bank.
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Type henvendelse Kostnad per. Henvendelser 1 2015
Brev og e-post Kr. 110,-

Personlig fremmote Kr. 80,-

TIf. samtale Kr. 40,-

Selvbetjeningen pa nett Kr. 3,-

For a fa dette til riktig kroneverdi per april 2024 vil prisene i1 2015 bli lagt pé en prisstigning

pa 32,6%. Dette betyr at 1 krone i 2015, har verdien 1,33 12024

Den nye tabellen blir derfor:

Type henvendelse

Kostnad per. Henvendelser i 2024

Brev og e-post

Kr. 146,-

Personlig fremmote Kr. 106,-
TIf. samtale Kr. 53,-
Selvbetjeningen pa nett Kr. 4,-

I SR-Bank har man siden 2016 tatt i bruk chatbots for 4 avlaste de ansatte pa kundesenteret.
Ifolge leveranderen av chatbot tjenesten til SR-Bank tar chatboten 42% av
kundehenvendelsene til SR-Bank (Frode Berge, 2021). Matin oppgir at chatbotene tar unna 50
000 henvendelser i maneden ( O. Anda, 2023).

Med disse to informasjonen kildene tar vi forbehold at 50 000 henvendelser er 42% av de
manedlige antallet henvendelsene SR-Bank mottar. Med dette regnestykket ensker vi a finne
totalt antall henvendelser. Etter utregningen har vi estimert at banken opplever om lag 119 000

henvendelser i lapet av en mnd.

50000
42%

=119 048

Det var vanskelig & finne estimater pa hvordan fordelingen mellom de ulike typene

henvendelsene er. Av denne grunn tar vi derfor 1 bruk generell informasjon og inntrykk fra
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oppgavens utforelse for 4 fordele de ulike typene henvendelsene. Dette forer til at de

resterende kostnadene som ikke blir dekket av chatboten blir fordelt.

Telefonsamtaler og meldinger far 80% av kostnadene. Disse blir kategorisert sammen

ettersom begge krever omtrent samme type utforelse, den storste differansen er verbal eller

skriftlig kommunikasjon. Deretter blir de resterende 20% fordelt likt mellom oppmete og

brev/e-post. Denne fordelingen mener vi reflekterer den reelle fordelingen av henvendelser.

For a fordele kostnader bruker vi den nye prislisten som er gitt over. De ulike manedlige

prisene kan bli sett under.

A ta i bruke chatbot

Kost

Nytte

58% blir over annen kommunikasjon

(69 000 henvendelser)

42% blir tatt av chatbot
(50 0000 henvendelser )

42% av ca. 119 000 totale henvendelser
=50 000 dekket av chatbot

4,- * 50 0000 henvendelser
=200 000,- for chatbot henvendelser

80 % tIf. samtaler og meldinger

69 000,- * 80% = 55 200,-

53,- * 55 200 samtaler pa melding eller tlf.
=2925 600,-

10% oppmete
69 000,- * 10% = 6 900
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106,- * 6 900 personer som mgter opp = 731 400,-

10% brev/e-post
69 000,- * 10% = 6 900

146,- * 6 900 brev eller e-post = 1 007 400,-

Sum total kost Sum Kkost

2925 600,- + 731 400,- + 1 007 400,- =200 000,- chatbot per mnd.

=4 664 400,- for annen kommunikasjon per mnd.

Kost nyte ratio for 4 ha chatbot

Kost tt ti _Nytte
0S le eratio = Kost
200000 0043

4664400

For 4 ha noe 4 sammenligne med vil vi nd ta & se pa hva kostnadene hadde vart om man ikke
hadde tatt 1 bruk en chatbot for d avlaste kundesenteret. Ettersom det ikke er andre alternativer

til chatbot har vi valgt a ikke ta noen form for verdier pa direkte nytte.

Det er derimot verdt & pipeke at a fjerne chatbot vil kunne ha en positiv pavirkning pé de
indirekte faktorene. I dette tilfellet vil man nd snakker med en person fra starten av. Da kan det
vare lettere a fa svar pa spersmal som en chatbot tidligere ikke kunne ha besvart. Dette kan
vare med pa & oke kundeopplevelsen. Det er derimot viktig & padpeke at SR-Bank har
muligheten for at kundene kan gé forbi chatboten, slik at man kommer direkte til en

kunderddgiver. Sa det er trolig ikke en stor nytte som er & finne.
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Det vil trolig ogsé& medbringe mer kostnader enn det som er tatt med i1 beregningene. Som
nevnt tidligere tar chatboten 50 000 henvendelser i mnd, noe som né vil bli tatt av ansatte. En
slik ekning vil trolig fore til at SR-Bank ma egke personal kostnadene for kundesenteret
betraktelig. Det kan ogsé fore til lengre venting for kundene i f.eks. telefon ke. Dette er en

indirekte kostnad som ikke regnes med her, men som trolig vil kunne oppsta.

A ikKke ta i bruk chatbot

Kost Nytte

Ta i bruk menneskelige kommunikasjon

(meldinger, tIf. samtale, mate opp)

100% blir over annen kommunikasjon

(119 000 henvendelser)

80 % tlIf. samtaler og meldinger

119 000 * 80% = 95 200

53,- * 95 200 samtaler pa melding eller tlf.
=5 045 600,-

10% oppmete
119 000 * 10% = 11 900

106,- * 11 900 personer som mater opp
=1261 400,-

10% brev eller e-post
119 000 * 10% = 11 900

146,- * 11 900 brev eller e-post
=1737 400,-

Sum total kost
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5045 600,- +1 261 400,- + 1 737 400,-

= 8 044 400,- for annen kommunikasjon per mnd.

Kost nyte ratio ndr man ikke har chatbot

Kost nytt tio = Nytte
ostnytteratio =
0
— =0
8 044 400
Kost nytte ratio for 4 ha chatbot Kost nytte ratio for ikke ha chatbot
0,043 0

Nér vi sammenligner de ulike kost nytte forholdstallene er det tydelig at det beste valget er &

velge a ta i bruk en chatbot.

5.6 SWOT — Analyse

I SWOT fremlegge vi en strategisk analyse av bankbransjen, hvordan den generelle bransjen
ser ut. Oppgaven vil senere fremlegge spesifikt en SWOT analyse av Sparebank 1, dette for a
forsta bedriften bedre. Vi ensker & vise frem de ulike egenskapene som er knyttet til

Sparebank 1.

5.6.1 SWOT - Bankbransjen

Styrker

De aller fleste har et forhold til skonomi og bank. Banker har et godt rykte pé seg for & vare
troverdige, kapitalsterke og drives av folk som samfunnet har tillit til (Joar Grindheim, 2021).
Barstad (2004) hevder at selv om man har opplevd nedgangstider og usikkerhet i det
okonomiske markedet har man i Norge hatt stor tillit til bankene i forhold til andre land. Lite

korrupsjon har bidratt til & opprettholde denne tilliten, som andre land sliter med (Barstad,
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2004). Norske banker er de mest kostnadseffektive bankene man har i Europa, dette
akkumulerer 1 at det blir bedre og bedre tilbud og produkter i banken som kommer

bankkundene til gode (Johansen & Henrik Andersen, 2024).

Svakheter

Under 3% av respondentene som svarte pd vir undersokelse sier at de meter fysisk opp i
banken, dette viser oss at beliggendeheten til banken ikke nedvendigvis betyr sa mye til
daglige @rend. Lojaliteten til kundene er noe som er vanskelig & kapre i et marked hvor det
meste skjer digitalt og det skal lite til for & bytte bank. @kt konkurranse og innovasjon i
bankene gjor det mulig 4 lage et bedre tilbud og produkt enn de konkurrerende bankene
(Johansen & Henrik Andersen, 2024). Kunder har muligheten til & foreta bank bytte digitalt
ved a benytte seg av et bankbytteskjema.

Et slik digitalt tilbud er trolig med pé & senke terskelen for bankbytte, noe som igjen gjor at

kunder lettere kan gé til banker med bedre betingelser.

Muligheter

De norske bankene har flere valg & ta i det kommende &rene. Digitalisering er et stort moment
som er oppe for diskusjon for flere av bankene. Slik som oppgaven har vert inne pa tidligere
er mulighetene for videre drift av bank med hjelp av digitale tjenester store. Ulike typer
chatbots som blir utviklet vil trolig endre maten banken opererer. For eksempel kan
henvendelser som blir behandlet av KI bli utfert raskere enn radgiver i banken trolig vil klare.
En datamaskin er ogsd operativ hele dognet, noe som kan bidra til enda sterre tilgjengelighet
og produktivitet. Ettersom chatbots ikke er menneskestyrt har de heller ikke dpningstider, dette
gjor dem veldig tilgengelige. Med designerte KI-trenere vil man se at denne utviklingen bare

blir bedre og bedre i lopet av arene (E. Lycke , 2021).

Trusler

Vi vurderer truslene til bankbransjen som lave. Svindel er en av fa truslene som bankene har,
og dette er noe som kan skade bdde kapitalen og omdemmet til banken. Det er ingen substitutt
som er i nerheten av & ta over for den tradisjonelle banken. Det vil alltid vare behov for et
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samfunn & ha banker. Det er ogsa viktig for samfunnet a ha banker. Moen beskriver at banker
hjelper med videre utvikling ved legge til rette for kapital og kreditt, for industri som kan bidra

til & investere 1 lokalsamfunnet (Kari Olrud Moen, 2023).

Oppsummering

Bankbransjen i Norge har et sterkt fundament preget av tillit og troverdighet, med en anerkjent
kapitalstyrke og lav korrupsjon. Innovasjon og konkurransekraft har fort til okt konkurranse
og muligheter for a tilby forbedrede produkter og tjenester. Samtidig star bankene overfor
utfordringer knyttet til lav kundelojalitet og okende svindelhendelser. Dette er noe som truer
bade omdemmet og lonnsomheten. Muligheter ligger i potensialet til digitaliseringens og
tilpasning til endrede forbruksmenstre. Trusler inkluderer konkurransen fra nye akterer og
sikkerhetsrisikoene knyttet til okende digitalisering. Evnen til & omfavne digital
transformasjon og opprettholde tillit og sikkerhet vil vaere avgjerende for bransjens fremtidige

suksess.

5.6.2 SWOT — Sparebank 1

Ettersom Sr-Bank er en del av Sparebank 1 alliansen og bankene som er under alliansen
bruker de samme digitale tjenestene og brukersnitt, vil nettopp derfor denne SWOT analysen
ha hovedvekt pa Sparebank 1 som en helhet. P4 denne maten blir det enklere & analysere

mellom hovedbankene i stedet for & kun fokusere pd SR-Bank.

Styrker

Sparebank 1 er en stor bank som har vart en anerkjent bank lenge, med over 200 ar i Norge.
Sparebank 1 bestar av 13 forskjellige banker som utgjer Sparebank 1 Alliansen. SR-Bank er
en av disse 13 og har 40 lokalkontorer. Dette gjor det mulig for flere i hele Norge for & ha et
nart band til deres «lokal» bank samtidig som de har «stor-bank fordeler». I Ser-Vest har vi
Sparebank 1 SR-Bank og i Nord har vi Sparebank 1 Nord-Norge. Gjennom 4 ha lokale banker
rundt om i landet kan dette bidra til vekst, & oke lojalitet blant kundene. (Sparebank 1, 2024)

Nordea og Handelsbanken er ogsé store banker som har digitale tjenester. Vi kan ikke se at

disse bankene har noen konkurransefortrinn over Sparebank 1. Nettbanken og mobilbank
65



appen til Sparebank 1 er vurdert bedre. I Appstore har Handelsbanken en vurdering pa 4,3 og
Nordea pa 4,5 mens Sparebank 1 sin mobilbank har en vurdering pé 4,6. Det er ogsa verdt &
bemerke seg at det Sparebank 1 mobilbank er den mest vurderte bank appen i den Norske
appstore (Apple, 2024).

Sparebank 1 er den eneste banken i Norge som har kundeservice fra kl 07:00 — 00:00 alle
dager i dret. Dette gir kunden muligheten til a ringe nesten hele dognet. Sett i lys av dette, ser
vi pa Sparebank 1 som en av de fremste innen kundeservice og tilgjengelighet. Dette er
naturlig 4 peke pa som en sterk fordel som banken har. Sparebank 1 har ogs tatt i bruk
teknologi som chatroboten “Banki” i SR-Bank og “Sammie” i de fleste andre Sparebank 1
banker. I stedet for & bruke mennesker som bruker lengre tid pé a finne informasjon, gjer dette
til at kunden kan henvende seg til chat-roboten og derfor fa svaret raskere. Dette gjor
kundeservicen raskere og banken har muligheten for a handtere flere henvendelser (Sparebank

1,2022).

Svakheter

I forbindelse med digitalisering gjor det mulig for banken & gjore de fleste tjenestene digitale
og trenger da ikke flere lokalkontor. Man legger da ned kontorene som ikke er lennsomme. |
2020 besluttet sparebank 1 Nord-Norge at man skulle legge ned 16 kontorer, der man i noen
tilfeller m4 reise 2-3 timer for & komme frem til banken (Svein Age Eriksen, 2020). Disse

kundene kan derfor mulig g over til andre banker dersom kundene ikke foler seg tatt vare pa.

En annen eventuell svakhet kan vere at banken ikke er god nok til & lage et brukersnitt for de
som er eldre og sliter med oppdatering av nettsidene. Ifolge rapporten som kommer fra SSB
tyder den pa at «sannsynligheten for & falle utenfor eker med alderen og er hoyest for personer
i alderen 71-79 ar» (Rybalka et al., 2022, s.13). Personer med lerevansker eller personer som
ikke har hatt s& mye med digitalisering & gjore sliter ogsd med 4 forsta, lere og bruke de
digitale tjenestene i banken. De fleste eldre kunder bruker ikke nettbank til annet en betaling,

og da blir alle andre tjenestene ubrukt.

Muligheter
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Mulighetene for banken i form for digitalisering kan vare at man blir mer kostnadseffektiv.
Man effektiviserer mange prosesser. Brukerfeil med f.eks. kodebrikke kan bli lest av chatbots.
Kunden kan skrive inn til chatbot den feilkoden som kunden fér opp ved f.eks. innlogging
eller betaling og feil seke problemet selv derfra. Dette kan bety mindre ansatte, eller
omplassering av ansatte til 4 utfere andre mer verdiskapene oppgaver. Legger man ned
kontorer som ikke er lengre lennsomme, kan bruke kapitalen pa for eksempel & utvikle mer
nyttig teknologi og KI. P4 sikt kan Sparebank 1 og SR-Bank spare mye penger pa &
digitalisere bedriften. Selvstyrte loyper hjelper banken med & minimere bruken av tid og
ressurser pa kundeservice henvendelser. Den generelle ventetiden som banken opplever, vil

trolig g nedover.

Ungdommer og barn larer seg fra tidlig alder digitale tjenester. Barn og unge kan fa Bankid
ved 13 ar. Dette gjor det ogsa mulig for dem & benytte bankkort til & bruke penger, dermed
bruke bankens tjenester fra start. Dette er de kundene som blir viktige & ha med seg videre. Da

disse kundene er morgendagens kunder.

Trusler

Det er flere trusler som banken stir ovenfor. Den ene trusselen er at banken ikke er Norges
storste. Det er ikke slik at Sparebank 1 har monopol pa kundene. Vi vet hvor lett det er a skifte
bank og ved hjelp av digitalisering, slik som bankbytteskjema. Vi har ogsa en forstielse for at
det er enkelheten av tjenestene i nett og mobilbank som blir benyttet av kundene som star i
fokus. Desto lettere og mer forstaelig disse tjenestene er, jo mer sannsynlig er det & beholde og

kapre nye kunder.

Vi vurderer de storste truslene for Sparebank 1 SR-Bank til kundeservice og digitale lesninger.
Det er derfor viktig & ha en god nettbank, gode losninger og et produkt som fungerer. DNB er
en av de sterste bankene man har i Norge. Mobilbanken her er den eneste av de store bankene
som er vurdert til 4,7 som er over Sparebank 1 sin pa som nevnte 4,6 (Apple, 2024).

Oppsummering
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Sparebank 1 Sr-Bank er en relevant akter i markedet takket vaere sin lange historie,
landsdekkende tilstedeverelse og gode digitale losninger. Med over 40 lokalkontorer har de en
solid forankring rundt i distriktene. Samtidig star banken ovenfor utfordringer, spesielt knyttet
til nedleggelse av filialer og behovet for & tilpasse seg eldre kunders digitale kompetanse.
Mulighetene for banken ligger i kostnadsbesparelser gjennom digitalisering av tjenester, som
kan gjere bankdriften mer effektiv og tilgjengelig. Videre er det potensial for vekst blant unge
kunder, som er vant til digitale plattformer og kan bli lojale kunder pé lang sikt. P4 en annen
side meoter Sr-Bank trusler fra konkurrerende banker og endringer i kundenes preferanser.
Kundeservicekvalitet og tilgjengelighet er avgjerende faktorer for kundetilfredshet og lojalitet
og banken mé derfor kontinuerlig forbedre sine tjenester for & mete kundenes behov. Ved &
balansere disse utfordringene og mulighetene kan SR-Bank na ut til flere og dermed oke sin

kundebase.

6. Diskusjon

Gjennom oppgaven har vi fatt innsikt i ulike bankkunders syn pa digitalisering av
banktjenester. Vi vil utforske fordeler og ulemper som kan oppstd ved & ha et okt fokus pa
digitalisering av finansinstitusjoner sett fra bankens side. Videre vil vi vurdere hvordan
digitaliseringen av finanssektoren kan pavirke samfunnet pd individniva og som en helhet.
Gjennom en grundig analyse av denne informasjonen vil vi kunne fa et mer helhetlig bilde av

konsekvensene og mulighetene knyttet til digitalisering av finansinstitusjoner.

6.1 Fordel digitalisering

En stor andel av samfunnet betrakter digitaliseringen som meget bra og en nedvendighet for
videre utvikling. I denne bacheloroppgaven er det tydelig at digitaliseringen av banktjenester
har brakt med seg en rekke positive aspekter som har forbedret bade brukeropplevelsen og

effektiviteten i bransjen.

Nér man ser pa digitalisering av finansinstitusjoner fra SR-Banks perspektiv, har dette
hovedsakelig vaert en positiv endring. I samtlige intervjuer kommer det fram at digitalisering
har fort til store kutt i kostnader til SR-Bank. Dette er direkte knyttet opp til effektivisering av

virksomheten. Nar man omtaler effektivisering av virksomheten sikter man til blant annet
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bruken av programvare som har tatt over roller som tidligere var designerte arbeidsplasser.
Tidligere i oppgaven har vi sett for eksempel digitalisering av avdragsfrihet og laneseknads
prosessen. For var disse eksemplene en manuell prosess som ni er blitt til en automatisert
digital tjeneste. Dette er en av grunnene til at SR-Bank har kunnet kutte store kostnader knyttet

til personell.

En annen stor kostnadsbesparende faktor for SR-Bank er bruken av chat bots. I nytte-
kostanalyse kom det tydelig fram at implementeringen av bdde SR-GPT og chatboten for
kunde service har vert en god investering for SR-Bank. Banken har blitt mer effektiv og ekt
kvalitetene pé tjenestene som tilbys. SR-Bank har spart inn om lag 40 millioner kroner i aret
gjiennom SR-GPT og en rekke arsverk gjennom bruken av kundeservice chatbot. Bruken av
disse applikasjonene har trolig ogsa vaert med pé positivt pavirke kundeopplevelsen, giennom

omtalt effektiviseringen og kvalitets gkning.

Disse nevnte faktorene har vart viktige elementer for banken, men det har ogsa vert med pa &
pavirke kundene positivt. Ndr SR-Bank sparer penger pa & bruke programvare sparer kundene
blant annet tid. I intervjuet med intervjuobjekt 3 ble det omtalt at nér det kommer til
avdragsfrihet, var dette tidligere estimert til & ta rundt 30 minutter. Da matte kunden ringe inn
og snakke med en person som manuelt gjennomgér nekkelposter rundt kundens personlige
okonomi. Dette er som sagt nd automatisert og vurderingen om avdragsfrihet tar kun et par
minutter, dette er et godt eksempel pa en gode som gjor at kundene sparer tid.

Et annet beskrivende eksempel pa tidsbesparende aktiviteter for kunden har kommet gjennom
digitalisering er lanesgknad prosessen. Som omtalt tidligere innebar dette et fysisk oppmete
med fysiske dokumenter som skulle dekke alt behov for informasjon som banken trenger. I
dag er dette derimot byttet ut med et par tastetrykk pa SR-Banks nettside. Dette er trolig med
pa & positivt pavirke kundens hverdag. Det er ikke lengre slik at et mote med banken og

banktjenester skal ta opp store deler av en persons hverdag.

Gjennom digitalisering er det tydelig at betydelig med tid kan bli spart inn for kundene. Det er
gjennom dagens digitaliserte samfunn, nd muligheter gjennom programvarelgsninger a fa gjort
ting enklere og raskere enn noen gang for. For SR-Banks kunder vil denne tidsbesparelsen
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trolig vaere med 4 bidra til at enkelt individer opplever en mer overkommelelig samhandling
med denne finansielle institusjonen. Det er derimot sannsynlig & anta at tilsvarende eller
relativt like tiltak har blitt implementert i andre banker, dette vil fore til at ogsa kundene for

andre banker vil oppleve tilsvarende eller relativt like fordeler som SR-Bank kunder.

Folelsen rundt enkelhet og tilgjengelighet blir enda mer styrket hos kundene nar man trekker
inn oversikten man far gjennom mobil og nettbank. Som man ser i resultatene fra
sperreundersekelsen kommer det fram at hele 50,7% av respondentene gir en vurdering 5 av 6
nar det kommer til hvor forngyde de er med bankens digitale tjenester. Videre er det 23,5%
som gir vurderingen 6 av 6. Tar man vurderingen av denne informasjonen sammen med
spersmaélet rundt hvordan erfaringen til respondentene er med banktjenester pé nett generelt,

ser man en tydelig positiv holdning fra respondentene.

Hele 66,5% var forneyd med banktjenester pa nett, og 31,2% syntes tjenestene var helt ok.
Dette er en tydelig positiv overvekt av respondenter som har en positiv holdning til digitale
bank lesninger. Respondentene pa sperreundersokelsen poengterte at det de verdsatt den
helhetlige kontrollen og tilgjengeligheten man oppnér, gjennom tilgang til selvbetjente digitale
losninger. Det var ogsa en del respondenter som direkte omtalte digitalisering som positivt

fordi det gjorde mate med banken mer effektiv.

Denne informasjonen hentet inn i sperreundersekelsen stemmer overens med antagelsen at
bankkunder setter pris pd a bruke mindre tid pd bank relaterte tjenester. Det ble ikke stilt
spesifikke spersmaél rundt avdragsfrihet og digitalisering av laneseknad prosessen i
sperreundersekelsen. Men det er sannsynlig & anta gjennom informasjonen nevnt over at ogsé

dette er blir sett pa som positive implementerte tiltak.

6.2 Ulemper

Vi har allerede omtalt de positive aspekter som gjelder digitalisering. Det har gjennom vér
forskning kommet frem en rekke ulemper som kan oppsta i den digitaliserte hverdagen. For

bankene kan det oppsté store kostnader knyttet til digitalisering. Det koster & implementere et
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nytt teknologisk system i en stor organisasjon. Samtidig er det ogsd kostnader knyttet til bade
personal opplaring og vedlikehold av disse tjenestene. Det er derimot ikke en risiko fri
investering. Hvordan implementeringen av nye digitale systemer blir tatt imot av kunden er til
en viss grad uvisst. Her risikerer man med andre ord a bruke store summer pé en

implementering som nedvendigvis ikke gir avkastninger.

Svindel er en annen betydelig utfordring ved implementeringen av digitale losninger 1
banksektoren. Med ekende digitalisering oker ogsé risikoen for cyberkriminalitet og svindel.
Dette er noe som i senere tid har ekt betydelig (Johannes Myhre Vallesverd, 2024). Dette kan
omfatte blant annet phishing-angrep, identitetstyveri og falske nettsider. Som nevnt tidligere
ble det utarbeidet en ny lov om bankens ansvar angéende svindel av privat og bedrift kunder.
Dette vil gi banken et storre ekonomisk ansvar overfor sine kunder, som igjen betyr at banken
selv kan oppleve storre tap knyttet til svindel. Svindel rammer ikke bare bankene ekonomisk,
men kan ogsé ha alvorlige konsekvenser for kundene, inkludert tap av midler og personlig
informasjon. Ifelge intervjuobjekt 1, kommer vi til & se okning 1 antall svindel forsek i rene
som kommer pé grunn av ekt digitalisering. Dette kan gjore at kunder i sterre grad vil oppleve
mistillit til bankenes tjenester og foler seg mer utsatt mot svindel. Dette kan 1 verstefall fore til

at enkelte banker mister kunder og inntekter som kundene ville ha bidratt med.

Nedleggelse og nedbemanning er ogsé en negativ konsekvens av digitaliseringen i
banksektoren. Som det kommer frem i intervju med intervjuobjekt 3 vil man oppleve et
mindre behov for fysisk bemanning nar tjenester automatiseres og digitaliseres. Behovet for
mindre fysisk bemanning kan fore til nedleggelser av lokale filialer, dette gér ut over bankens
ansatte som blir sagt opp eller overfort til en annen avdeling. Det er ogsd med pa & negativt
pavirke kundene og lokalsamfunnet. Kundene mister sin lokalbank og det tilbudet som den
tilbyr. I sperreundersgkelsen kom det fram at nedleggelse av lokale banker er med pa a skape
utfordringer for enkelte individer som foretrekker fysiske filialer for & samhandle med banken.
Lokalsamfunnet har da ikke mulighet for personlig assistanse for komplekse problemstillinger
som kundene ikke klarer & lose selv digitalt. Dette kan fore til en negativ pavirkning av

bankens omdeomme.
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Utenforskap er et annet viktig negativt aspekt ved digitaliseringen av banksektoren. Digitale
losninger kan vere praktiske for mange kunder, pa den andre siden kan det ogsa skape
barrierer for de som mangler tilgang til, eller kompetanse innen bruk av teknologi. Som nevnt
tidligere er det over 20% av den voksne norske befolkningen som sliter med digital sarbarhet,
arsaken til hvorfor de sliter varierer (Digdir, 2024 ). Det er som nevnt fire viktige aspekter:
digital kompetanse, tilgangsbarriere, helserelaterte barriere og forvaltningsbarriere (Digdir,

2024).

I var sperreundersekelse kom det frem at de fa respondentene som hadde utfordringer med
digitalisering sliter med & forsta utformingen til nettsiden til banken. Noe som kan direkte
trekkes opp mot funnene til Digdir (2024) nevnt ovenfor pa manglende digital kompetanse.
Disse respondentene ga utrykk for at de slet med & forsta hvordan de skal utfore banktjenester
digitalt som de tidligere fikk ordnet fysisk i filialer. Det vil trolig vare essensielt for bankene &
mete kundene pa disse aspektene som Digdir (2024) trekker frem for & ivareta kundemassen

og forhindre digitalt utenforskap.

Nér man opplever a ikke fi lost problemene man har, kan dette trolig vaere med pé a oke
folelsen av hipleshet for kundene. Dette kan vaere pa grunn av manglende tilgang pé fysisk
hjelp som nevnt tidligere, men det kan ogsd vare pd grunn av frustrasjon ovenfor manglende
forstaelse pa digitale losninger. Kompleksiteten til de nye digitale lasningene kan fore til
forvirring og misneye, noe som ogsd ble omtalt av noen respondenter i sperreundersokelsen.
Dette vil trolig fore til at man gruer seg eller unngér & bruke banktjenester pa nett og uten en

fysisk filial i neerheten og sannsynlig unngér banktjenester som en helhet.

Samlet sett er det viktig & erkjenne at selv om digitaliseringen av banksektoren kan ha mange
fordeler, er det ogsa negative konsekvenser & vurdere. Bankbransjen ma ta hensyn til disse
utfordringene og jobbe aktivt for & minimere dem gjennom tiltak som investering i sikkerhet,

opplering av ansatte og tilrettelegging for kunder som er sérbare for utenforskap.
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6.3 Ringvirkninger pa samfunnet

Vi har na sett pa bade fordeler og ulemper med digitalisering av finansinstitusjoner med valgt
case-bedrift. Videre skal vi se nermere pa hvordan det har endret samfunnet og hverdagen til
kundene. En helhetlig oversikt over sine gkonomiske transaksjoner og muligheten til & utfore
handlinger som betalinger, overforinger og investeringer nir som helst og hvor som helst, kan
fore til at kundene ta mer informerte gkonomiske beslutninger. Dette kan bidra til & redusere
gjeldsbyrden og ke sparing, noe som igjen kan ha positive ringvirkninger for den generelle

okonomiske stabiliteten til samfunnet.

Digitaliseringen av finansinstitusjoner har fort til betydelige endringer i arbeidsmarkedet, med
framveksten av nye arbeidsmuligheter innen omrader som teknologi, dataanalyse og digital
markedsfering. Denne transformasjonen har potensial til & gke brutto nasjonalprodukt (BNP)
ved 4 forbedre effektiviteten i oppgaveleosning og dermed generere gkt verdiskaping gjennom
innovasjon. Samtidig stir vi overfor utfordringer knyttet til tap av tradisjonelle jobber som
folge av automatisering og nedleggelse av fysiske bankfilialer. Disse endringene kan
potensielt pavirke verdiskapingen negativt, da nedleggelsen av filialer reduserer
tilstedevarelsen av finansielle tjenester i lokalsamfunn. Nedleggelse av lokale filialer kan fore

til okt arbeidsledighet dersom ansatte blir overfladige, og ikke kan brukes til andre jobber.

Digitaliseringen av finansielle tjenester har redusert geografiske barrierer og gjort det mulig
for en bredere del av samfunnet a fa tilgang til alle typer finansielle tjenester. Dette har
spesielt vaert til nytte for innbyggere 1 fjerntliggende omréder som tidligere hadde begrenset
tilgang til banktjenester. Med utgangspunkt i SWOT-analysen, fremstér det at eksisterer
konkurranse blant bankene for a kunne tilby det mest attraktive tjenestene til kundene. Denne
konkurransen rundt kapring av markeder er med pé & drive innovasjon og forbedrer
tilgjengeligheten av finansielle tjenester. Samtidig avdekker SWOT-analysen utfordringer
knyttet til digital ekskludering, hvor manglende tilgang til internett eller begrenset digital

kompetanse kan fore til at visse grupper blir ekskludert.

Basert pa funn i oppgaven kan vi se at Norge har et sterkt fundament preget av tillit og

troverdighet, samtidig som korrupsjonsnivaet er lavt. De gkte regulatoriske tiltakene som
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finanslovavtalen fra 2023 bidrar til bedre sporing av finansielle transaksjoner og okt evne til &
oppdage ekonomisk kriminalitet (Sparebank 1 SR-Bank, 2023). Dette skaper trolig en
tryggere og mer palitelig finansiell infrastruktur, som igjen bidrar til & opprettholde tilliten til

bankene og dens rolle i samfunnet.

Digitalisering av finansinstitusjoner har betydelige ringvirkninger for samfunnet. Den okte
tilgjengeligheten og brukervennligheten som felger med digitaliseringen, gir kundene
muligheten til 4 ha bedre kontroll over sin gkonomi gjennom selvbetjening og ekt oversikt.
Samtidig star samfunnet overfor utfordringer knyttet til digital ekskludering og okte
sikkerhetsrisikoer. Bankene konkurrerer om 4 tilby de mest attraktive digitale losningene
samtidig som de opprettholder tilliten til kundene gjennom styrket personvern og
datasikkerhet, stottet av regulatoriske tiltak. Det er avgjerende & ta hensyn til bade fordelene &

ulempene for & sikre en vellykket digital transformasjon som gagner samfunnet som helhet.

7. Konklusjon

7.1 Oppgavens konklusjon

Pa den positive siden har digitaliseringen fort til betydelige kostnadsbesparelser,
effektivisering av prosesser og okt verdiskapning for bankbransjen. Gjennom nytte-
kostanalysen var av SR-Bank kan vi se at investeringer som er knyttet til nye programvare og
kunstig intelligens har resultert i store besparelser for banken. Sperreundersegkelsen viser ogsa
til disse investeringene bidrar til ekt nytte for kundene der respondentene har gitt et positivt

utrykk for den ekte tilgjengeligheten og tidsbesparende effekten som digitale losninger skaper.

Samtidig har implementeringen av nye systemer, som for eksempel digital
laneseknadsprosess, fort til en mer effektiv hverdag for ansatte. Dette har frigjort tid som kan
fokuseres pa verdiskapning og resultert i betydelige ekonomiske fordeler for banken. Kundene
har opplevde en mer tilgjengelig bank og mer effektiv kundeopplevelse. Hvor alt fra daglig
bruk til investering og sparing tar mindre tid som en folge av den ekte bruken av digitale

tjenester.
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Pé den andre siden har digitaliseringen ogsa medfert ulemper. Et eksempel er nedleggelse av
lokale filialer pa grunn av redusert behov som har fert til mulig tap av arbeidsplasser og
kompetanse knyttet til tradisjonelle bankoppgaver. Dette samsvarer med intervjuobjekt
nummer 3 (2024), som nevner at SR-Bank vil ha banker i de store byene og dermed endring i
struktur pa de lokale bankene. Nedleggelse av nare og lokale banker vil da spesielt ga ut over
denne sarbare gruppen. I intervjuene ble det ogsé gitt utrykk for at man ikke kunne legge til
rette for alle og at ettersom den eldre generasjon vil «de ut» sa er disse ikke bankens storste

problem.

I dagens samfunn sliter omtrent 20% av den voksne befolkningen i Norge med digital
sarbarhet. Dette er et tall som understreker behovet for & ta hensyn til de som kan falle utenfor
det digitale samfunnet. Bransjenormen som ble innfert i 2022 for a verne og hjelpe disse
individene. Denne normen er noe vi har fatt et inntrykk av at ikke blir tatt seriost i
bankbransjen. Dette samsvarer med artikkelen der direkteren for forbrukerradet forklarer at
banktilbudet for ikke-digitale kunder ikke er godt nok (Hélien, 2022). Vi konkluderer derfor
med at det vil vaere viktig for bankbransjen a ta vare pa de ikke-digitale kundene for &

minimere sannsynligheten for disse havner utenfor det digitale samfunnet.

Samlet sett viser var analyse at digitalisering av finansinstitusjoner har vaert en nedvendig og
verdifull prosess for Sparebank 1 SR-Bank. Det har kommet fordeler i form av
kostnadsbesparelser, effektivisering og okt verdiskapning. For 4 maksimere fordelene og
minimere ulempene ved digitalisering, er det viktig at bankbransjen fortsetter & investere i ny
teknologi, samtidig som de tar hensyn til de negative konsekvensene for ansatte og

lokalsamfunn.

7.1 Kritikk til eget arbeid

Hadde vi gjort oppgaven pa ny, ser vi at vi kunne ha med andre spersmal som f.eks. kjonn,
utdanning. Vi kunne ogsé valgt 4 ha spersmalet om bank som en flervalgsspersmél ikke som

tekstbok. Dette kunne spart oss for en del arbeid, da flere svarte Sparebank 1, Sr-Bank og SR.
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(forskjellige méter a skrive samme bank). Alt dette matte vi manuelt endre slik det passet inn i

utformingen for figurene som er vedlagt i oversikten.

Nér det kommer til respondenten i sperreundersegkelsen, er det en betydelig overvekt av den
nest yngste aldersgruppen. Hvis det hadde vert en jevner fordeling av respondenter i hver

enkelt aldersgruppe kunne dette vert med pa & bidra til en bedre innsikt og forstaelse.

Vi kunne ogsé hatt flere intervjuobjekter. I denne oppgaven innhentet vi data i form av
intervjuer fra tre personer. Dette er en mengde som kunne ha veart betydelig storre. En okning
av intervjuobjekter ville trolig ha gitt oss enda mer informasjon og bredere kunnskap som

kunne vert nyttig.

7.2 Forslag til videre forskning

Videre forskning kan utforske mulighetene for chatbots og KI pa tvers av ulike bransjer og
anvendelsesomrdder, og undersgke hvordan disse teknologiene kan revolusjonere méten
bedrifter samhandler med kunder og utferer oppgaver pad. Det er ogsa interessant & se pa
hvordan chatbots og KI kan brukes med andre avanserte teknologier, som for eksempel

dataanalyse og maskinlaring, for & skape enda mer avanserte og intelligente systemer.

Pa bakgrunn av at vi har fokusert pd SR-Bank, vil det vare interessant & sammenligne véare
funn med andre store banker i regionen, som for eksempel DNB. A utforske om andre banker
har lignende resultater vil gi verdifull innsikt i bransjetrender og kundeadferd. Spesielt med
tanke pa oppkjepet som DNB gjorde av Sbanken, som har skapt betydelig oppmerksomhet pé
nasjonal basis. Det vil vare verdifullt & utfere en dypere analyse av dette fenomenet. Dette kan
innebare & underspke hvordan sammenslaingen pavirker kundenes oppfatning og bruk av

digitale banktjenester, samt hva dette kan bety for konkurransen i markedet.

I denne oppgaven har vi sett pd SR-Bank knyttet opp mot privatmarkedet og fokusert pa

hvordan preferansene til privat personer er. Til videre forskning kan det vere interessant & se
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pa SR-Bank innen bedriftsmarkedet. Her kan det vere forskjeller pa hvordan prosesser blir

utfort, eller forskjeller i preferanser hos kundene som kan vere interessante & fa et innblikk i.
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Vedlegg

Sperreskjema:

Hvilken bank bruker du?

Kortsvarspersmaél

Hyvilken aldersgruppe tilhorer du?
Flervalg: 4 alternativer

&9


https://snl.no/case-studie

Hvilken aldersgruppe tilhgrer du?
216 svar

@ Under 18
19,9% @ 18-32
© 33-60

A ¢ o
—

Bruker du BankID med:

Flervalg: 2 alternativer

Bruker du BankID med
216 svar

® App
@ Kodebrikke

)

Hvilke tjenester bruker du primaert?
Avmerkingsbokser: 5 alternativer
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Hvilke tjenester bruker du primaert?
216 svar

Mobilbank (app) 189 (87,5 %)

Nettbank 80 (37 %)

Telebank 0(0 %)
Brevgiro 3(1.4 %)

Meter opp 5(2,3 %)

Mener du at digitalisering av banktjenester er en fordel eller ulempe?

Flervalg: 2 alternativer

Mener du at digitalisering av banktjenester er en fordel eller ulempe?
214 svar

@ Fordel
@ Ulempe

Hva er fordelen/ulempen?
Kortsvarspersmal

Foler du at du sliter med & folge med pa alle tjenestene som blir digitale generelt?
Flervalg: 3 alternativer
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Fgler du at du sliter med & fglge med pa alle tjenestene som blir digitale generelt?
215 svar

®
® Avogtil
© Nei
Har du vansker med digitalisering?
Flervalg: 3 alternativer
Har du vansker med digitalisering?
213 svar
@ Ja
@ Av og til
© Nei

Har digitalisering fert til mer eller mindre stress for deg i hverdagen?
Flervalg: 2 alternativer

Har digitalisering fort til mer eller mindre stress for deg i hverdagen?
212 svar

@ Mindre stress
@ Mer stress

Har du god erfaringer med banktjenester pa nett?
Flervalg: 4 alternativer
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Har du god erfaringer med banktjenester pa nett?
215 svar

@ Forngyd

@ Helt ok

© Litt missforngyd
@ Missfornoyd

Hvor ofte tar du aktivt kontakt (ringer eller moter opp) med banken din?
Flervalg: 5 alternativer

Hvor ofte tar du aktivt kontakt (ringer eller mgter opp) med banken din?
215 svar

@ Aldri

@ Manediig

© Halvarlig

® Arlig

@ Sjeldnere en arlig

v

Synes du det er vanskelig & komme i kontakt med banken din?

Flervalg: 3 alternativer

Synes du det er vanskelig 8 komme i kontakt med banken din?
214 svar

@ Nei
@ Avog il
© Ja

A

Har du opplevd problemer med digitalisering av banktjenester?

Flervalg: 2 alternativer
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Har du opplevd problemer med digitalisering av banktjenester?
213 svar

® Ja
@ Nei

Hva var problemet du opplevde knyttet til?
Avmerkingsbokser: 9 alternativer

Hva var problemet du opplevde knyttet til?
97 svar

Lan

6 (6,2 %)

Bank ID 57 (58,8 %)
Kort 16 (16,5 %)
Kontakt av bank 19 (19,6 %)
Forsikring 8(8,2 %)
Sparing —6 (6,2 %)
Nettbank 21 (21,6 %)
Betaling 12 (12,4 %)
Signering av dokumenter 14 (14,4 %)
0 20 40 60

Hvis ingen av alternativene over, hva var problemet knyttet til?

Kortsvarspersmaél

Hvor tilfreds er du med din banks digitale tjenester?

Lineer skala

Hvor tilfreds er du med din banks digitale tjenester?

213 svar
150
100
50 50 (23,5 %)
41 (19,2 %)
3(1,4 %) 6(2.‘8 %) 5(2.J3 %)
|
0

1 2 3 4 5 6

Hvor tilfreds er du med din banks digitale tjenester rundt lin?

Lineer skala
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Hvor tilfreds er du med din banks digitale tjenester rundt lan?
172 svar

80

67 (39 %)

60

40

36 (20,9 %)

29 (16,9 %) 32 (18,6 %)
20

4 (2,‘3 %) 4(2,3%)

Hvor tilfreds er du med din banks digitale tjenester rundt kort? (hjelp om kortet ikke fungerer
eller lignende)
Lineer skala

Hvor tilfreds er du med din banks digitale tjenester rundt kort? (hjelp om kortet ikke fungerer eller

lignende)
207 svar

80

76 (36,7 %) 76 (36,7 %)

60

40
31 (15 %)

4(1.9 %) 6(29%) 14 (6,8 %)

0  — I
1 2 3 4

Hvor tilfreds er du med din banks digitale tjenester rundt forsikring?
Linear skala

Hvor tilfreds er du med din banks digitale tjenester rundt forsikring?
176 svar

60
59 (33,5 %)

48 (27,3 %)
40

31 (17,6 %)
20 23 (13,1 %)

10 (5,7 %)

Hvor tilfreds er du med din banks digitale tjenester rundt sparing?
Linear skala
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Hvor tilfreds er du med din banks digitale tjenester rundt sparing?
207 svar

80

60 65 (31,4 %,

63 (30,4 %)
53 (25,6 %)
40

20
6(2,9%)

13 (6,3 %)

Hvor tilfreds er du med din banks digitale tjenester rundt betaling?
Linear skala

Hvor tilfreds er du med din banks digitale tjenester rundt betaling?
211 svar

100

75

66 (31,3 %)
50

42 (19,9 %)
25

4(19%) 4(19%) 7@3%)

1 2 3 4 5 6

Hvor tilfreds er du med din banks oppfelgning?

Lineer skala

Hvor tilfreds er du med din banks oppfglgning?
204 svar

60

54 (26,5 %)

9
T 51 (25 %)

40

28 (13,7 %)

20

14 (6.9 %)

9 (4,4 %)

Hvor tilfreds er du med din banks svar tid?

Lineer skala
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Hvor tilfreds er du med din banks svar tid?
202 svar
60

40

20

Intervjuguide:

Har du noen tall pa hvor mange kunder sparebank 1 har til sammen?

Hvordan har utviklingen for digitalisering veaert i de siste 10 arene i forhold til bank?

Hvilke konsekvenser har det vart for banken?

Hvordan ser dere pa kundene i forhold til digitalisering, bra/dérlig?

Tror du at kundene er forneyd med den utviklingen som er knyttet til digitalisering?

Hvordan tror du utviklingen i fremtiden blir, hva kan vi forvente oss?

Er det noen konsekvenser som er knyttet til dette eller ikke?

Tror du at digitalisering har ekt til mer utenforskap? (Eldre og vanskeligstilte spesifikt)

Hva tror du er den sterste ulempen med digitalisering?

Vil du pasta at digitalisering fort til kostnadsminimering for banken? Hvordan?
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Penger, har du tall pd hvordan arbeidskraften har endret eller flyttet og hvordan dette har

endret til gkt eller mindre kostnader?

Har du noen tall pd midler som har blitt brukt for & digitalisere bankens tjenester?

Har du en kontaktperson i utvikling som kan ha svar pa disse spersmalene eller som kan vere

interessant for oss a intervjue?
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